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INTRODUCCION

En el presente trabajo se plantea una propuesta de aplicacion de técnicas de
comunicacion organizacional para el mejoramiento de la comunicacion interna en
la empresa trasnacional Nature’s Sunshine Products de México. Dicha propuesta
estd basada en un informe de préactica profesional y pretende mostrar la
problematica que se deriva de la falta de comunicacion interna hacia los mensajes

emitidos al exterior de la organizacion.

La comunicacion organizacional, como disciplina, es relativamente joven y poco
utilizada en México, tal vez porque no se le conoce o se confunde su funcion.
Puede ser que algunas empresas, al detectar problemas de comunicacion y
querer resolverlos sin un andlisis de por medio, tengan una sobrecarga de
informacion, lo cual conlleva omisiones o alteraciones, resultando tan peligroso

como no contar con informacion.

Lamentablemente, las consecuencias son la repercusion hacia el exterior de la
organizacién, con una relacién mercantil afectada, que se refleja en desconfianza
derivada de la desinformacién y la falta de estructura en las redes de

comunicacion interna.

Caso especifico para el presente escrito es el de Nature’s Sunshine Products de
México; empresa establecida en Provo, Utah, Estados Unidos con filial en México
dedicada a la comercializacion de productos naturistas. Su actividad empresarial
es el multinivel o redes de mercadeo. Es decir, se recomienda de persona a
persona, invitandolos a afiliarse y ser distribuidores; de esta manera, se forman

redes de consumo que generan ganancias economicas.

Debido al modo en el que estd establecido el crecimiento empresarial de esta

organizacion en México, existe una estrecha dependencia de los distribuidores



hacia la informacion proveniente de dentro de la empresa establecida en el Distrito
Federal, la cual emite la informacion hacia los centros de distribucion
independientes a lo largo del pais para que a su vez, transmitan a las redes los
planes de venta, programas, promociones, concursos Yy cualquier tema

correspondiente con su desarrollo como afiliados.

El problema es que la comunicacién interna de Nature’s Sunshine Products de
México no tiene una estructura ni organizacion definida. Regularmente, los
gerentes y jefes de area se relnen o envian mensajes por correo electronico para
acordar las futuras tareas y establecer los programas a seguir, pero no todos
informan a su personal a cargo. Frecuentemente, el personal enterado, obtiene la

informacion por canales dispersos, con lo cual existe desinformacion.

En algunas ocasiones, un area establece su plan de accion sin informar a las otras
y por lo tanto, deja sin control las tareas derivadas de éste. Al no tener canales
especificos ni estrategias para que los empleados de todos los niveles estén en el

conocimiento de los planes y objetivos de la empresa, se genera desconcierto.

Esto provoca el fracaso de los proyectos en muchas ocasiones, debido al efecto
provocado hacia los clientes, quienes demuestran apatia y falta de lealtad hacia la
empresa por no tener informacion consistente. Para evitarlo, es importante que el
mensaje transmitido sea el mismo de todos los empleados, y para lograrlo, es

necesaria una estructura de comunicacion interna.

Si a los empleados se les informa del rumbo al cual dirigir los esfuerzos y de
cuales son los objetivos como empresa, seguramente podran lograrlos. En este
sentido, el papel del comunicdlogo, dentro de Nature’s Sunshine, se ha entendido
s6lo como emisor de mensajes. Basicamente y debido a su estructura, en esta
organizacién los gerentes de las diferentes areas tratan de establecer sus puntos
de vista, mas de forma que de contenido, en el trabajo realizado por el area de

Comunicacion, conformada por una sola persona.



Estableciendo el problema y realizando la propuesta, el rol desempefiado por el
profesionista de comunicacion derivaria en una base de trabajo como crecimiento
del area. Esto es, la creacion de un equipo organizado de apoyo que aplique y dé
seguimiento constante a un programa de mejora de la comunicacién interna, con

todas las actividades y responsabilidades que representa.

Conscientes de esta problematica, el presente trabajo esta seccionado en dos
capitulos. En el Capitulo 1 encontraran la definicion de conceptos tomando como
base, la recopilacién de ensayos del mexicano Carlos Fernandez Collado de su
libro La comunicacion en las organizaciones. Para reforzar el tema de
comunicacién organizacional, como historia y fundamentos, se toman algunos
conceptos de autores como Ronald B. Adler, Libaert Therry, José Castro y Juanita

Brown.

De la obra del también mexicano Horacio Andrade, Comunicacién organizacional
interna: proceso, disciplina y técnica, asi como del mencionado de Carlos
Fernandez Collado, se ubican conceptos y técnicas, de las cuales se

seleccionaron aquellas viables a aplicarse en Nature’s Sunshine.

La informacion de Nature’s Sunshine es obtenida de documentos y expedientes
institucionales, asi como de la pagina Web www.nspmexico.com.mx y los érganos
de informacién interna. Fue necesario también realizar entrevistas a empleados de
diferentes niveles de la empresa mencionada, para constatar la situaciéon de
desinformacion. Para establecer y entender la actividad empresarial y posicién en
el mercado de dicha empresa, se toman conceptos de Allen Carmichael de su libro

Marketing multinivel y marketing directo de red.

En el Capitulo 2 encontraran la propuesta de comunicacion interna en Nature’s
Sunshine a partir de 2008. Esto se realiza seccionando en tres grandes puntos. El
primero de ellos es la definicion de las técnicas de comunicacion organizacional

aplicables a la empresa. Para ello, se toman la comunicacion interpersonal y el



manejo de grupos establecidos en la empresa. Con estos conceptos aplicados en
nuestro caso, podremos entender los otros dos grandes puntos.

El segundo punto es el Plan de accion propuesto para mejorar la comunicacion
interna. Para ello, se sugiere el tratamiento de la informacién para que sea
interesante e importante para todos los empleados, y cudles serian basicamente
los medios o canales ideales para la empresa, principalmente econémicos, y las
sugerencias de utilizar cada uno de ellos. La propuesta implica que sea con el

menor esfuerzo y el mejor resultado.

El tercer punto define la estructura necesaria para renovar el area de
comunicacién y de esta manera poder realizar las actividades requeridas para
llevar a cabo la propuesta. Es decir, que el rol del comunicdlogo sea valorado y
entendido, ademas de las implicaciones y el compromiso de trabajo de su parte,
con las diferentes areas. Con ello, se pretende demostrar que la organizacion se
abrird y podra generar una mejoria, de la comunicacién interna hacia el exterior

repercutiendo en el crecimiento y desarrollo de la misma.



CAPITULO 1: La Comunicacién organizacional como disciplina y su relacion

conceptual con Nature’s Sunshine Products de México.

1.1 La Comunicacion Organizacional.

En el libro “Comportamiento organizacional. Un enfoque latinoamericano”,* los
autores Martin Gonzalez y Socorro Olivares definen a la comunicacion
organizacional como la “disciplina cuyo objeto de estudio es la forma en que se da
el fendbmeno de la comunicacion dentro de las organizaciones, y entre las
organizaciones y su medio”. Esta definicidn, a su vez, implica tres conceptos para

definir: comunicacioén, organizacion y medio.

Acerca de la comunicacion se han realizado infinidad de libros que intentan definir
su accion y alcances. En el presente trabajo no se pretende ampliar en un estudio
de esta disciplina, pero si tener una definicibn para entender el proceso de

comunicacién dentro de una empresa.

La comunicacion es un fendmeno que se presenta en todos los seres vivos para
poder convivir. La palabra “comunicacion” proviene de la etimologia comunicare
que significa “poner en comun”, implicando la interaccidn entre los comunicantes y
no sélo la transmisién de mensajes.? De esta manera, la comunicacién humana, la
cual nos ocupa en el presente trabajo, es el proceso en el que las personas se
ponen en contacto unas con otras y consiste en que una o un grupo de ellas,
llamados emisores, emitan un mensaje codificado, es decir, por medio de
simbolos o palabras, a través de un canal; vehiculo por el cual viaja el mensaje, a
la otra persona o personas, llamados receptores, los cuales decodifican, es decir,

entienden o interpretan el mensaje.

! Gonzélez, Martin y Olivares Socorro. Comportamiento organizacional. Un enfoque
latinoamericano, CECSA, pég. 25

2 Garza, Maria Rosalia. (2008): Aportaciones de las ciencias sociales al estudio de la
comunicacion interpersonal, 8 de abril de 2008. http://www.razonypalabra.org.mx



El final del proceso y lo cual distingue al acto comunicativo, es la
retroalimentacion, es decir, la respuesta del receptor al mensaje recibido, con lo

gue éste mismo se vuelve emisor y el proceso vuelve a comenzar.

El proceso de comunicacion lo realiza el ser humano al interrelacionarse con los
demas, y a la vez, practicamente todas las actividades las realiza dentro de una
organizacion. Existen diversos tipos de organizacion, como los formales e
informales. Dentro de las organizaciones formales esta la empresa, la cual es

definida por Fernando Rodarte como:

‘una comunidad de trabajo orientada hacia una produccién
socialmente util, constituida por elementos humanos y materiales, cuya
creacion responde a la necesidad natural de la sociedad de que alguien se

responsabilice de producir y suministrarle en forma adecuada los

satisfactores que le son indispensables para su subsistencia y progreso”.’

Gerald M. Goldhaber, por su parte, define a la organizacion como “una red de
relaciones interdependientes. Relacionandose con este concepto, la organizacion
se entiende como una unidad inmersa en la sociedad donde pueden ubicarse
principalmente tres niveles de accion: individual, grupal e institucional, los cuales

se interrelacionan de manera sistematica”.*

Por lo que compete al medio, es importante considerar que la organizacién es un
sistema abierto, relacionado y a la vez influenciado por su entorno, el cual se
conforma por otras instituciones, grupos o situaciones que intervienen en su

funcionamiento.

% Bonilla Gutiérrez, Carlos. La comunicacién. Funcion basica de las relaciones publicas,
Editorial Trillas, pag. 18.

* Gonzéalez, Martin y Olivares, Socorro. Comportamiento organizacional. Un enfoque
latinoamericano, CECSA, pag. 9.



Una definicion més especifica e ilustrativa de la comunicacion organizacional es la

que cita Maria Antonieta Rebeil Corella:

“es la que se encarga de rescatar la contribucién activa de todas las
personas que integran una organizacion, tanto operativa como
tangencialmente, y abrir espacios para la discusion de los problemas,
buscando el logro de soluciones colectivas en beneficio del sistema para
hacerlo mas productivo” °,

Tomando como referencia las definiciones anteriores, podemos resumir que la
comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual, las personas o
grupos que son parte de una red o unidad social se relacionan e interactdan entre
si y a la vez con el entorno, el cual estd conformado por otras unidades sociales
externas, de las cuales depende y a la vez apoya. Su objetivo es impulsar la
integracion, motivar al cumplimiento y satisfaccion del rol laboral y mantener esa
imagen hacia el exterior. Para efectos del presente trabajo, la unidad social u
organizacion es entendida como “empresa”, los grupos internos como “areas o

gerencias” y el entorno como los clientes.

1.1.2 Origen y nacimiento como disciplina.

Establecer el origen exacto de la comunicacién organizacional como disciplina es
un tanto incierto; se ha escrito acerca de ella desde tiempos antiguos, algunos

documentos datan de la civilizacion griega.

Aristoteles define a la comunicacion como la busqueda de todos los medios de
persuasion que tenemos a nuestro alcance. La importancia de la persuasion en la
comunicacion fue resaltada hasta la segunda mitad del siglo XVIII, cuando los
conceptos de la psicologia se adhieren y se establece un objetivo mas: informar.

Este doble objetivo es actualmente el enfoque de la teoria en la comunicacion. ©

> ¢Vale la pena invertir en Comunicacion Organizacional?, 25 de abril 2008.

www.miespacio.org.
® Berlo, David K, El proceso de la comunicacion. Introduccion a la teoria y a la préctica,
Editorial El Ateneo, pags. 6y 7.



Un érea de estudio ligada a la comunicacion organizacional es el comportamiento
organizacional. De acuerdo con Martin Gonzalez y Socorro Olivares, en 1987 se
publica el primer libro de comportamiento organizacional en México, cuyo autor,
Stephen Robbins, lo define como un campo de estudio bien definido que se enfoca
a tres determinantes de la conducta en las empresas: individuos, grupos y
estructura. Estos tres conceptos coinciden con el planteamiento realizado por

Gerald Goldhaber acerca de las escuelas de comunicacion organizacional.

Dentro de las teorias que estudian el fendmeno de la comunicacion
organizacional, Gerald Goldhaber realiza una clasificacion en tres grandes
escuelas: clasica, relaciones humanas y sistema social. Alberto Martinez de

Velasco coincide en ellas, pero agrega la de contingencia.

La teoria clasica se centra en la estructura de la organizacion, y la teoria de las
relaciones humanas, en las personas que la componen; ambas tienen una
orientacion hacia dentro de la organizacion. La teoria del sistema social centra su
atencién en la apertura y relacion de la organizacién con el medio y la teoria de
contingencia en el impacto y respuesta derivados de dicha relacion. Estas dos

Gltimas teorias se orientan hacia fuera de la organizacion.

La comunicacién dentro de las organizaciones se apoya en disciplinas como la
psicologia, asi como en fundamentos de administracion y recursos humanos;
éstas comienzan a impulsar a la comunicacién organizacional al resaltar la
importancia del individuo como ser humano en su relacion laboral. Martin
Gonzalez y Socorro Olivares consideran que los escritos acerca de la
comunicacion organizacional tienen su origen en los estudios dirigidos por Elton

Mayo en la Western Electric en lllinois, en la década de 1930.

Elton Mayo es un tedrico de la corriente humanista y de los primeros, junto con
Frederick Taylor y Hugo Miinstenber, en la aplicacion de la psicologia en el

estudio del comportamiento y el desarrollo de la organizacion. La idea inicial de su



proyecto consistia en determinar la relacion existente entre la produccion de los

obreros y las condiciones laborales.

Para ello, se realizé un ejercicio basado en un aspecto fisico sencillo que consistia
en revisar de qué manera se afectaria la productividad en la empresa Western

Electric modificando la intensidad de la luz que se ocupaba. Los resultados fueron

‘...observaron que, incluso cuando las luces estaban practicamente

apagadas, la produccion se incrementaba”.’

sorpresivos:

La respuesta a los resultados de los estudios de Elton Mayo es que los obreros se
percibieron como distinguidos por el simple hecho de ser elegidos para el caso.
Como conclusién de este caso, es de resaltar la importancia del aspecto humano y
psicolégico dentro de las organizaciones y la manera en cémo influye en su

productividad y desarrollo.

Como se mencion6é anteriormente, este fue el primer indicio con el que se
comenzd a escribir acerca de la comunicacion organizacional, y sin embargo tiene
sus origenes en los fundamentos de la teoria de la organizacion. Cuando se pone
énfasis en este tema, a partir de los afios setenta, ya se encuentran infinidad de
titulos dedicados a este tema. En la actualidad del 2009, son diversos los autores
que abordan el tema de la comunicacion organizacional, dando la importancia a la
aplicacion de esta especialidad en el mejoramiento de la productividad de los
empleados en beneficio de la organizacién, aungque en la practica, a nivel general,

en las empresas es incipiente la aplicacién de sus técnicas.

" Goldhaber, Gerald M. Comunicacién organizacional, Diana Técnico, pags. 47-48.



1.1.3 Conceptos basicos y técnicas.

Para comprender mejor el funcionamiento de la empresa objeto de estudio del
presente trabajo, se definirAdn los conceptos de la Comunicacién organizacional

relacionados con la comunicacion interna.

1.1.3.1 Comunicacion interpersonal

El concepto de comunicacion interpersonal tiene una connotacién amplia. Segun
la Real Academia Espafiola, interpersonal significa que algo existe o se desarrolla
entre dos o mas personas. Para los fines de esta tesina, definir la comunicacién
interpersonal requiere de una delimitacion hacia la comunicacion organizacional.
Como se menciond anteriormente, dentro de una organizacion existen grupos de
personas interactuando entre si y con el entorno; esta convivencia es posible
gracias a la comunicacion. De acuerdo con lo expuesto por Salvador Sanchez
Gutiérrez®, las organizaciones dependen de la comunicacién para coordinar las

actividades de sus miembros, debido a que el entorno cambia constantemente.

Es por ello que el fendmeno de la comunicacion interpersonal es uno de los
conceptos basicos empleados en el &mbito de la comunicacién organizacional.
Salvador Sanchez Gutiérrez define a la comunicacion interpersonal como una
interaccion de naturaleza conversacional que implica el intercambio de informacion
verbal y no verbal entre dos 0 mas participantes, en un contexto cara a cara. Sin
embargo, como el mismo autor menciona, el sentido de este fendmeno debe
considerar la relacion e intercambios de los comunicadores. La comunicacion

interpersonal es la forma de comunicacién mas primaria, directa y personal. °

8 sanchez Gutiérrez, Salvador, informacion sustraida de Fernandez Collado, Carlos La
comunicacion en las organizaciones, Editorial Trillas, pag. 47.
°Tipos de comunicacion, www.miespacio.com
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1.1.3.2 Comunicacioén interna

El flujo de informacion dentro de la organizacion es de gran importancia para el
desarrollo de las actividades de los integrantes, en el nivel jerarquico en el que se
encuentren. Si una organizacion carece de dicho flujo, el efecto repercutira en el
logro de sus objetivos: la comunicacién dentro de la organizacion no puede estar
aislada de su entorno. Las organizaciones son sistemas abiertos y para su accion
diaria, se relacionan con otros, los cuales a su vez dependen de una estructura

interna.

Horacio Andrade define a la comunicacion interna como:

“el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los

mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales”. *°

La comunicacién interna, dentro de la comunicacion organizacional, se refiere al
intercambio de informacion entre la gerencia de la organizacion y los empleados.
Su funcién radica en que todos los empleados estén enterados de lo que la
gerencia piensa y, a su vez, la gerencia entienda las necesidades de los
empleados. En empresas grandes, en las cuales existe una gran diversidad de
niveles jerarquicos, la comunicacion interna se dificulta debido al proceso que
implica enviar un mensaje. Esto, finalmente, origina que no sea entendido y por lo

tanto las acciones no se ejecuten de la manera planteada en origen.

Los mensajes internos se clasifican en tres categorias: de tarea, mantenimiento y

humanos. *

% Fernandez Collado, Carlos, La comunicacién en las organizaciones, Editorial Trillas,
pag. 12.

1 Bonilla Gutiérrez, Carlos, La comunicacién. Funcién basica de las relaciones publicas,
Editorial Trillas, pag. 34.
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Los mensajes de tarea se relacionan con las actividades, productos o servicios de
la organizacion y consideran instrucciones a los empleados acerca de la
realizacion de su trabajo. Los mensajes de mantenimiento incluyen ordenes,
dictados, procedimientos y controles y se relacionan con el proceso de produccion.
Los mensajes humanos se enfocan a la satisfaccion y realizacion de los
empleados; consideran sus sentimientos, moral y el concepto que tienen de si

mismaos.

La comunicacion interna puede clasificarse en tres categorias segun el nivel
jerarquico en el que se lleve a cabo el flujo de informacion, es decir, quién origine
el mensaje (emisor) y quién lo reciba (receptor). Estas tres categorias son:
descendente, ascendente y horizontal. A continuacion se detallardn cada una de
estas tres categorias, con informacion basada en el libro Comunicacion

organizacional practica de Alberto Martinez de Velasco y Abraham Nosnik.

+ Descendente

Como su nombre lo indica, la comunicacion descendente es la transmision de
mensajes de los niveles jerarquicos superiores hacia los niveles inferiores de la
organizaciéon. Como lo menciona Alberto Martinez de Velasco, es importante
puntualizar que este tipo de comunicacion no se realiza de manera lineal, pues
depende de los niveles jerarquicos de la organizacion, es decir, un proceso de
comunicacién es el que se lleva a cabo de los directivos hacia los gerentes y otro
diferente el de los gerentes hacia abajo. La primera de ellas es indispensable
porque un gerente no puede transmitir un mensaje claro en tanto €l mismo no lo
entienda; previamente debe existir una revision de los objetivos dictados por los

niveles mas altos de la organizacion.
La comunicacion descendente influye directamente en el desempefio correcto de

las funciones de los empleados y de manera mas importante en la comunicacion

formal que la empresa emite por medio de los directivos o gerentes. En la
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comunicacion formal “el papel que cada quien desempefia dentro de la estructura
resulta indispensable para comprender la interaccion, misma que esta gobernada

por reglas externas.”*?

En la comunicacion descendente existen reglas formales e informales. Las reglas
formales son creadas por la misma organizacion para lograr que sus miembros
cumplan sus objetivos y son ensefiadas por medio de un proceso de induccién,

regularmente escritas en manuales de politicas.

Las reglas informales forman parte de la cultura real de la organizacion y
regularmente dominan y dictan las acciones; en ocasiones contravienen a las
mismas reglas formales aunque no estén por escrito. Un ejemplo de regla formal
es el horario laboral establecido en un contrato, y de regla informal el hecho de

que un empleado salga mas tarde del horario estipulado.

+ Ascendente

La comunicacion ascendente se produce partiendo de los empleados por conducto
de los varios niveles de autoridad hasta la alta gerencia. El personal de la empresa
es el eje de todo sistema empresarial, por lo que sus colaboraciones,
aportaciones, sugerencias e ideas deben tomarse con atencién. Algunas
empresas han optado por un sistema de comunicacion ascendente, incentivando
la aportacién de propuestas, fomentando el reconocimiento y la recompensa. ** De
acuerdo con el portal www.miespacio.com, la empresa Mercer establece algunos
requisitos que se deben cubrir en la implementacion de este sistema: flexibilidad,

objetividad, resultados tangibles, comunicacion y motivacion.

12 5anchez Gutiérrez, Salvador, informacion sustraida de Fernandez Collado, Carlos, La
comunicacion en las organizaciones, Editorial Trillas, pag. 62.
13 El plus de las ideas en la comunicacién empresarial, www.miespacio.com
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La comunicacion ascendente, de acuerdo con Guillermo Savage, debe constituir
un termémetro de lo que sucede con los empleados y entre mas detallada sea la
informacion, mejor podra ser el diagnostico para poder manejar la situacion segun
sea el caso. Este tipo de comunicacion permite a los directivos tener contacto con
las necesidades internas. La comunicacion ascendente ayuda a fundamentar la

toma de decisiones por tener las siguientes caracteristicas™*:

Proporciona informacién con respecto a la forma en
gue se recibieron y atendieron los mensajes

descendentes

Ayuda a medir el clima organizacional

Promueve la participacion del empleado en la toma
de decisiones

Permite el diagndstico de malas interpretaciones

Incrementa la aceptacion de decisiones ejecutivas

Mejora el conocimiento de los subordinados

Fundamenta la toma de decisiones

+ Horizontal

La Comunicacioén horizontal se desarrolla entre personas de un mismo nivel
jerérquico y esta relacionada con la formacion de grupos de una organizacion.
Este tipo de comunicacién permite el trabajo en equipo, de modo que la
participacion de los empleados en el desarrollo de un proyecto comienza a este
nivel. El propdsito de la comunicacion horizontal es solucionar problemas vy

fomentar la interrelacion de los diferentes grupos.

* Martinez de Velasco Alberto y Nosnik, Abraham, Comunicacion organizacional practica,
Editorial Trillas, pag. 42.
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Gerald Goldhaber resume en cuatro puntos, los objetivos fundamentales de la

comunicacién horizontal:

1.

Coordinacion de la tarea. En este sentido, las cabezas de é&rea de los
distintos departamentos pueden tener reuniones periodicas para definir las
funciones de cada uno de ellos, junto con su grupo, en el logro de
determinados objetivos.

Resolucién de problemas. Empleados de diferentes areas definen las
acciones gue se llevaran a cabo para enfrentarse a problemas en comun.
Participacion en la informacién. Miembros de un area o grupo pueden
reunirse con otros de otras areas para facilitarles informacién acerca de
algun programa corporativo definiendo la participacion requierida.
Resolucion de conflictos. Miembros de un &rea especifica pueden discutir

conflictos derivados de la aplicacion de algun programa corporativo.

1.1.4 Principales problemas de comunicacién interna en las organizaciones

y métodos efectivos de comunicacion organizacional.

Una de las principales barreras del flujo de la comunicacion en una organizacion

es cuando el gerente no tiene claros sus objetivos, metas y planes.’®> Como

consecuencia de ello, los empleados pueden buscar otra fuente de informacion y

entonces dejar de confiar en su superior.

Algunos de los problemas a los cuales se enfrentan algunas organizaciones en

relacién a la comunicacioén interna:

Rivalidad. En las organizaciones, los datos no siempre son compartidos por

temor de los empleados a ser relegados.

* Martinez de Velasco, Alberto y Nosnik, Abraham, Comunicacién organizacional
practica, Editorial Trillas, pag. 31.
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s Especializacion. Al solicitar empleados mayormente especializados y
preparados, se genera un clima de competitividad, por lo que se buscan los
objetivos personales y se dejan de compartir los corporativos. La situacion
se torna delicada si la competencia es desleal.

s Falta de motivacidn. Los niveles directivos no estimulan la comunicacion si

los objetivos son medianamente cumplidos.

Algunas préacticas que pueden realizar los niveles directivos para apoyar la

comunicacion interna, de acuerdo con Alberto Martinez de Velasco, son:

Obtener la informacién necesaria para poder transmitirla.

Desarrollar una actitud positiva hacia la comunicacion, mostrando con

acciones que sean ejemplos reales.

Mantener la confianza y credibilidad por medio de informacion veridica y
oficial.

Llevar a cabo reuniones periddicas con el personal, como juntas de

interaccion que motiven la comunicacion.

Mantener una politica de puertas abiertas para tratar y dar solucion a

cualquier tema.

Acercamiento de los gerentes hacia sus empleados.

Motivar a los empleados a enviar cartas de sugerencias de manera

anénima.

Fomentar reuniones informales en las que el personal se siente mas libre

y participe de manera espontanea.

Realizar encuestas de opinion acerca de temas diversos, como

programas corporativos.

Desarrollar un plan activo de comunicacion.

Carlos Fernandez Collado expone la contribucion que puede hacer el comunicador

organizacional para apoyar y propiciar un plan de comunicacion.
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estrategia de comunicacion.

Contribuir al cumplimiento de los objetivos organizacionales ligandolos con la

propuesta de accion.

Basarse en la investigacion de la organizacion y el entorno para cimentar su

de comunicacion.

Formular y partir de una estrategia trazando los objetivos concretos de su plan

Facilitar, apoyar y promover una comunicacion eficiente tomando su

responsabilidad y distribuyéndola entre los demas.

Ser congruente y mantener una estandarizacion entre los mensajes. emitidos al

interior y al exterior en los diferentes escenarios.

adecuada.

Utilizar todos los medios existentes sin limitaciones y de la manera mas

1.2 La Comunicacién Organizacional en México.

La importancia que ha tenido el movimiento de la comunicacion organizacional en

nuestro pais ha derivado en la creacion de organismos y asociaciones dedicadas

a impulsarlo y apoyar a las empresas para contar y desarrollar un area de apoyo

en esta disciplina.

Algunas de las méas importantes son®®:

INICIO NOMBRE SIGLAS FUNCION
Reunir a profesionales de la comunicacion
Asociacion Mexicana de Comunicacion organizacional para intercambiar experiencias
1973 o o AMCO , S
Organizacional (antes Asociacion profesionales de la comunicacion interna 'y
Mexicana de Comunicaciones Internas). externa.
Asociacion civil que agrupa a instituciones y
Consejo Nacional para la Ensefianza y profesionales dedicados al desarrollo
1976 L S CONEICC o _
la Investigacion de las Ciencias de la académico de los estudios sobre la
Comunicacion. comunicacion en México.
o . _ Fomentar el desarrollo y la difusion de la
Asociacion Latinoamericana de ] L L -
1978 ALAIC investigacion en comunicacion en toda América

Investigadores de la Comunicacion.

Latina y el Caribe en beneficio de la sociedad
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Organiza conferencias y seminarios para
analizar problemas del &mbito de la
L ) comunicacién Sus socios intercambian
Asociacion Mexicana de o » ]
1979 o L AMIC experiencias en un foro de expresion abierto
Investigaciones de la Comunicacion. o .
gue, en los ultimos afios, se lleva a cabo
anualmente y en donde los estudiosos dan a
conocer sus aportaciones.
Organismo internacional no gubernamental que
Federacién Latinoamericana de agrupa a escuelas y facultades de
1981 o FELAFACS L o
Facultades y Asociaciones de comunicacion para desarrollar la practica
Comunicacién social. profesional de la comunicacion.

1.2.1 Descripcion general de la situacion académica y profesional del

comunicador organizacional en México.

Como profesion, la comunicacion organizacional es una de las mas jovenes del
pais. A pesar de que ha sido objeto de estudio por tedricos, tanto nacionales como
internacionales, es poco aplicada en la practica. En nuestro pais,
fundamentalmente, el papel de los comunicadores organizacionales es poco
conocido y las actividades correspondientes se atribuyen a otras areas, como por

ejemplo, recursos humanos.

Describiendo el papel del comunicador dentro de la organizacion, José de Jesus
Gonzalez Almaguer hace una comparacion de éste con otras profesiones. De esta
manera, el comunicdlogo dentro de la organizacion puede realizar actividades
equiparadas con las de otros profesionales, proporcionando un gran apoyo en el

desarrollo de la organizacion.

6 Cuadro realizado con recopilacién de informacién de Gamez Gastélum, Rosalinda:
(2007) Comunicacién y cultura organizacional en empresas chinas y japonesas.
www.eumed.net/libros y portales oficiales de las instituciones.
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PROFESION COMUNICADOR ORGANIZACIONAL?Y

El comunicador cuida la salud de la organizacion y su sano
o desarrollo. En caso necesario puede realizar una

Médico _ 3 N
intervencion o dar luz a programas de comunicacion. Es

vigilante del proceso evolutivo.

El comunicador puede diagnosticar la madurez de una
organizacion y dictaminar si hay retrasos en el uso del
Terapeuta _ _ ] ) _ )
lenguaje, conductas inconscientes, paranoias, histerias y

otros problemas conductuales y contribuir a la solucién.

El comunicador se asegura de gque las medidas que toma
Sastre son las apropiadas para la organizacion, es decir, produce

piezas de comunicacion Unicas para cada ocasion.

Consultor El comunicador reconoce las complicaciones y da

interno soluciones que se han demostrado exitosas anteriormente.

El comunicador busca abatir tiempos con el 6ptimo empleo
_ de los recursos. También dispone de habilidades multiples
Deportista o . i -
al estar inmiscuido en la administracion de crisis

organizacionales.

La situacion laboral del comunicador organizacional en México no ha sido sencilla,
sin embargo, hasta 2009, podemos decir que se ha avanzado en gran medida
para ser reconocida y revalorada. Las crisis econdémicas y politicas a las que se ha
enfrentado nuestro pais en los Ultimos afios, sobre todo, la que se vivié en 1995

perjudico de cierta manera a esta profesion.

7 Cuadro realizado con informacién de Gonzélez Almaguer, José de JesuUs. (2002): La
comunicacion organizacional en México: algunas iméagenes para el campo laboral, 7 de
abril de 2008. http://www.razonypalabra.org.mx.

'8 De acuerdo con noticieros de la época, con la crisis de 1995 la demanda de délares era
mucho mas grande que la oferta, por lo que se llegd a un punto en el cual ya no fue
posible cubrir la diferencia con las propias reservas. El tamafio del déficit de la cuenta
corriente y la volatilidad de los flujos de capital con que se financid, hicieron muy
vulnerable la economia del pais. Se intentd ajustar gradualmente la situacion, pero los
capitales salieron del pais.
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Serafino Llano comenta que cuando las grandes empresas comenzaban a tener la
necesidad de dar importancia a la comunicaciéon, muchas optaron por deshacerse
de sus departamentos de comunicacion por falta de recursos. De acuerdo con
Maria Rosalia Garza, los comunicadores de nuestro pais se han enfocado a
buscar oportunidades laborales en los medios electronicos. A partir de la segunda
mitad del siglo XX, proliferan las investigaciones acerca de la comunicacion

dirigidas a los medios tecnoldgicos.

1.3 Nature’s Sunshine Products de México: empresa trasnacional establecida

en México, D.F.

Nature’s Sunshine Products es una empresa internacional dedicada a
comercializar suplementos alimenticios y remedios herbolarios por medio de sus
distribuidores afiliados utilizando el método del multinivel o negocio por redes*.
Esta establecida en Spanish Fork, Utah, en Estados Unidos y tiene presencia

comercial en treinta y tres paises.

El 1 de diciembre de 1990 establece la subsidiaria en México. En ese tiempo, se
dificulta la distribucion del producto debido a la extension territorial de la nacion.
Por ello, el comité directivo decide crear centros de distribucion independientes, es
decir, algunas personas invierten en una franquicia y con ello venden el producto

directamente a los afiliados.

Debido a la forma en la que esta establecido el crecimiento empresarial de esta
organizacién en México, existe una estrecha dependencia de los distribuidores
hacia la informacion proveniente de dentro de la empresa establecida en el Distrito
Federal, la cual emite la informacion hacia los centros de distribucion
independientes a lo largo del territorio nacional para que a su vez, transmitan a las
redes de distribuidores los planes de venta, programas, promociones, concursos y
cualquier tema correspondiente con su desarrollo como afiliados.

*Se explica el concepto de multinivel en la pagina 23.
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1.3.1 Historia.

Nature’s Sunshine Products comienza en 1972. Fue creada y fundada por el
matrimonio formado por Kristine y Gene Hughes cuando este ultimo comenzo a
sufrir por causa de una Ulcera que, de no cuidarse, requeriria de operaciéon. Ante
esta situacion, un amigo suyo, Clark Moulton le recomendé pimienta roja. Gene

comenzo a sentirse mejor y le recomendo a Kristine que también la consumiera.

Para hacer mas facil la ingestion de la pimienta y pensando en desarrollar un
negocio, Kristine ide6 meterla en pequefias capsulas de gelatina. Juntos realizaron
esta labor en la cocina de su casa. Una vez realizadas las capsulas las colocaron

en pequefos frascos y comenzaron a venderlos en farmacias.

Con la creciente demanda de pedidos, toda la familia de Gene colaboré con el
encapsulado; sus hermanos y cufiados tomaron seriamente el asunto y decidieron
investigar las propiedades de las hierbas y cudles eran los usos que se les podian
dar. Con ello, vino la ampliacion de su gama de productos y el negocio familiar
comenz6 a desarrollarse y a expandirse por los diferentes estados del pais. Fue
necesario incrementar su infraestructura, por lo cual empezaron a invertir en
maquinaria y en un lugar para poder instalar las oficinas, el almacén vy la planta de
produccién. En 1973, rentaron un local, contrataron mas empleados y la
producciéon aument6. Para 1976, adquirieron un terreno para la construccién de la

planta de produccion.

La distribucion de los productos, en un inicio, se realizaba en pequefios comercios
del estado de Utah que vendian productos de origen natural y los miembros de la
familia Hughes ofrecian sus frascos de producto explicando sus beneficios. Con el
fin de elevar las ventas y el mercado, Jay Hughes, hermano de Gene, viajaba

hacia el norte de California y de Nevada.
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En 1974, Nature’s Sunshine Products decide aplicar el concepto de multinivel
como estrategia para su crecimiento comercial. La familia Hughes, asesorada por
personal de una asociacion de venta directa, hicieron un plan de venta y buscaron
distribuidores. Los pedidos se incrementaron y fue necesario realizar juntas con

los nuevos prospectos para poder explicar el concepto de negocio ofrecido.

En 1976, se inaugura la primera subsidiaria internacional en Canada; era el inicio
de la expansién de Nature’s Sunshine a nivel mundial. Fue hasta 1989, cuando

empezaron a incursionar en Brasil, Japon y Nueva Zelanda.

A dieciocho afios de su inicio, la empresa decide instalar su subsidiaria en la
ciudad de México. Comienza con quince productos y un sistema de redes de
personas, cuyo proposito es afiliarse, comprar y convencer a otras personas a
hacer lo mismo. En un pais enraizado al uso de las hierbas, la empresa empezé a
tener una venta creciente; en 1992 contaba con cinco mil distribuidores y treinta
centros de distribucién. Estos dltimos se convirtieron en el medio por el cual la

empresa se dirigia hacia sus distribuidores.

En 2009, Nature’s Sunshine Products de México tiene aproximadamente dieciocho
mil distribuidores en la Republica Mexicana, ciento cincuenta Centros de
Distribucién y comercializa setenta y dos productos diferentes de suplementos
herbolarios.

1.3.2 Definicién de actividad empresarial (multinivel).

El sistema de multinivel es un proceso de venta realizado por una empresa a
travées de una asociacion con una red de distribuidores independientes, sin
relacion laboral con la organizacion. La empresa fabrica el producto y le ofrece al
distribuidor el apoyo necesario para realizar la labor de comercializacion por medio

de persona a persona.
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Como lo describe Gabriel Olamendi en su documento Marketing Multinivel, las
empresas tradicionales y las de multinivel son verdaderamente similares; la
diferencia radica en que las ultimas descargan en los distribuidores la mayor parte
de las responsabilidades, tales como la toma de pedidos, la distribucién de los
productos y la publicidad (como portavoces). A cambio, éste recibe una comisién
por realizar esta labor. De esta manera, se eliminan los elementos intermedios y

se sustituyen por redes de personas.

La empresa de multinivel tiene que proporcionar al Distribuidor todo el apoyo
necesario para comercializar los productos, brindandole la oportunidad de
formarse como empresario y recibir remuneracion econdémica, la cual dependera
de las compras realizadas por todo su grupo. Este sistema tiene su soporte en las
relaciones humanas: el trato directo y de comunicacion constante es fundamental

para el éxito de los que lo emprenden.

Después de dos anos de su creaciéon y hasta 2009, Nature’s Sunhine Products
tiene como sistema de mercadeo el multinivel. EI método consiste en que las
personas utilizan los productos, aprecian los resultados y entonces los comparten
con los demas, a su vez, éstos realizan lo mismo. Con este sistema el nimero de
afiliados se multiplica, y dependiendo del numero de personas que logre
convencer cada uno y el monto de su compra, se obtienen beneficios econémicos;
para la empresa. Esto se volvié una oportunidad de ofrecer el desarrollo de un

empleo propio.

1.3.3 Misién, Visién y Valores.

Nature’s Sunshine Products de México es una empresa de origen norteamericano
con filial, entre otros paises, en México. Como empresa legalmente establecida,
tiene mision, vision y valores corporativos, y dentro de la primera, esta establecido
como institucional y como zonal. La finalidad del personal interno es desarrollar las

herramientas necesarias para los distribuidores externos.
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MISION DE LA CORPORACION NSP INC.

“Mejorar el bienestar mental, fisico y material de nuestros afiliados y
clientes a nivel mundial, a través de productos y servicios orientados a la salud de
indudable calidad e integridad, utilizando métodos de venta directa y participando
en mercados que incrementen las oportunidades de negocios para nuestros
afiliados y nuestra compafiia. Continuaremos dedicando nuestros esfuerzos a
reconocer y recompensar las contribuciones de nuestros accionistas y empleados
al éxito de Nature’s Sunshine Products”.

MISION DE NSP MEXICO

“Proveer a sus afiliados, clientes, empleados y accionistas la mejor alternativa de
bienestar integral a través de productos y servicios de excelente calidad”.

El &rea de comunicacién contribuye en el seguimiento de esta misién al intervenir
en dos consideraciones importantes para lograrlo:
1. Tener establecidos los canales por medio de los cuales se transmiten las
oportunidades que se ofrecen.
2. Tener la estructura necesaria para brindar el servicio de calidad, en el
sentido de mantener informados oportunamente a los distribuidores,

siempre antelando la comunicacion interna.

VISION DE NSP MEXICO

“Ser la empresa lider de multinivel en México que proporcione bienestar integral”.

Para poder ser lider, la empresa debe tener una vision de trabajo conjunto y estar
encaminada a objetivos en comun. En el seguimiento de la visién corporativa, el
comunicoélogo participa en mantener una armonia de informacion y comunicacion

a todos los niveles, haciendo participes a todos y cada uno de los empleados.

VALORES CORPORATIVOS

“Calidad, servicio e integridad”.
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1.3.4 Situacion organizacional actual.

La plantilla de empleados de Nature’s Sunshine Products de México en 2009 esta
conformada por sesenta y una personas. Esta encabezada por la gerencia general
y reportando directamente a la misma son ocho gerentes. A este grupo se le
denomina, dentro de la empresa, como grupo directivo, debido a que es el que

toma y discute las decisiones por medio de una junta realizada todos los lunes.

Gerente
General

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Operaciones Finanzas Ventas Capacitacion Recursos Sistemas Mercadotecnia | | Servicios al
Humanos Cliente

De los niveles de jefaturas y supervisores hacia abajo, conforman la parte
operativa, la cual ejecuta las actividades necesarias para llevar a cabo los
programas. Todos estos niveles reportan directamente a alguno de los miembros

del grupo directivo.

AREA DE COMUNICACION

El area de comunicacién esta conformada como jefatura e incluida dentro de la
gerencia de mercadotecnia y se conforma por una sola persona. Las funciones
que realiza son dirigidas hacia la comunicacion exterior, es decir, los distribuidores
afiliados y clientes en general, y esta fundamentada en actividades anuales
definidas en la planeacion del afio anterior, ademas de la informacion surgida de
las juntas de los directivos y emitidas directamente por la gerencia de
mercadotecnia. La comunicacion interna, para los empleados, se ha relegado por

falta de recursos en personal aunado al poco interés del grupo directivo.
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El &rea de comunicacién tiene la responsabilidad de coordinar la comunicacion
emitida hacia sus distribuidores, quienes no tienen ninguna relacion laboral con la
empresa, en relacion con nuevos programas, aclaraciones, promociones y
articulos de interés en revistas o boletines para promover la venta de los
productos y el desarrollo del negocio que esta empresa ofrece, asi como la
relacion de la misma con otras organizaciones en cuanto a la publicidad y

posicionamiento de marca para el publico en general.

1.3.5 Condiciones internas de comunicacion

Para definir las condiciones de comunicacion de Nature’s Sunshine Products de
México, percibida por los mismos empleados, en todos los niveles jerarquicos
dentro de la organizacién, se toman los resultados de un cuestionario realizado a
los 61 empleados registrados en plantilla. De acuerdo a ello, se aplic6 a razén de
nueve gerentes, doce jefes de area, catorce supervisores y veintiséis personas de

niveles administrativos y operativos.

Cabe mencionar que en la aplicacion de los cuestionarios, se realiz0 un
acercamiento personal, para obtener datos relacionados con las actitudes e
impresiones de las personas, aunado a las inquietudes del mismo personal. Esto

permitié una mayor apertura y obtenciéon de informacion por grupos.
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Con base en la informacién recabada de los cuestionarios, la situacion de

comunicacién interna se especifica en los siguientes puntos:

Veinte por ciento conoce los objetivos de la empresa para el afio 2009. De
éste porcentaje, el 75 por ciento lo integra el grupo directivo.

Sesenta y cinco por ciento reconoce no tener conocimiento pleno de las
funciones que debe realizar seguiin su cargo en la empresa.

Treinta por ciento se informa de los programas de la empresa por medio de
ordenes directas de su jefe inmediato, once por ciento lo hace por medio de
juntas, siendo el ochenta por ciento de ese porcentaje integrado por el
grupo directivo, y el veinte por ciento se entera por correo electrénico.
Cuarenta y nueve por ciento menciona que rara vez sostiene reuniones con
el personal de su area, quince por ciento lo hace semanalmente, quince por
ciento quincenal y veintiuno por ciento de manera mensual.

Veintiséis por ciento rara vez sostiene reuniones con personal de otras
areas para intercambiar informacion, treinta y cinco por ciento lo hace de
manera quincenal, veintiuno por ciento semanal y el 18 por ciento 2 veces
por semana, integrando el 80 por ciento de este ultimo porcentaje, el grupo
directivo.

Cuarenta y uno por ciento se dirige a los niveles jerarquicos superiores de
manera personal y el cincuenta y nueve por ciento lo hace por medio de
correo electrénico.

Treinta por ciento se acerca de manera semanal a los niveles jerarquicos
superiores para comentar sus puntos de vista, quince por ciento lo hace
manera semanal, veintitrés por ciento nunca lo hace y treinta y dos por
ciento rara vez.

Ochenta y cuatro por ciento opina que la comunicacion interna no es buena.
Sesenta por ciento propone que la informacién sea enviada y recibida de
manera escrita. De ese mismo porcentaje, el sesenta por ciento solicita que
sea breve y puedan participar todos los empleados. El diez por ciento

propone se realicen juntas de areas de manera periédica.
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CAPITULO 2: Propuesta de comunicacion interna en Nature’s Sunshine

Products de México a partir del 2008.

2.1 Definicién de técnicas de comunicacion organizacional aplicables.

Como se definio en el primer Capitulo, existen diferentes acciones para mejorar la
comunicacibn en una organizacion, en las cuales la participacion del
comunicélogo, en conjunto con los gerentes de las diferentes areas, es muy

importante.

Tomando en cuenta las ventajas de la comunicacién escrita en una organizacion,
y complementando con los resultados de opinion recabados en la encuesta
realizada y abordada en el Capitulo anterior, la que suscribe propone, como una
primera etapa, que la comunicacion sea transmitida de manera escrita, por lo cual

se expondra la propuesta de aplicacion de la misma y las ventajas que conlleva.

El proceso de comunicacion externa, dentro de la empresa citada, se lleva a cabo
con la comunicacion verbal y la escrita. El area de servicios al cliente es la
encargada de emitir y controlar la comunicacién verbal hacia los distribuidores y
clientes. La comunicacién escrita es responsabilidad del area de comunicacion, y
basicamente apoya a la primera, reforzando y formalizando la informacién

institucional.

La presente propuesta de comunicacién interna comprende la realizacion de
documentos informativos formales y oficiales que propicien la participacion activa
de todos los empleados, motivandolos por medio del reconocimiento y la
oportunidad de expresarse y manteniéndolos informados para la realizacion de

sus funciones diarias.

Las funciones actualmente realizadas por el area de comunicacion y que estan

dirigidas hacia la comunicacion externa estan ligadas con las nuevas funciones
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propuestas, debido a que una comunicacion organizacion integral requiere reforzar

de igual manera la comunicacion interna.

2.1.1 Comunicacioén escrita

La escritura es un sistema de signos o co6digos que nos permiten emitir un
mensaje. David Berlo explica que para escribir nuestro mensaje es necesario tener
un vocabulario adecuado, cuyas palabras “expresen la manera mas clara de lo
que queremos significar”.*® Esto implica que nuestro receptor pueda decodificarlo

de manera correcta, de acuerdo a la intencién dada como emisores.

La escritura hace posible que la comunicacion sea perdurable al ejercerse la
actividad de la lectura. “La lectura es un proceso de aprehensién de algun tipo de

informacion almacenada en un soporte y transmitida mediante cédigos”.?

En nuestra actualidad es indispensable leer, sobre todo en las grandes ciudades,
sin embargo, el concepto de la lectura ha evolucionado, sobre todo en el ambito
empresarial. La decodificacién toma gran importancia para el desarrollo de una
organizacioén; las necesidades de poder expresar lo que el emisor requiere implica
un conocimiento del lenguaje, una direccién hacia el perfil del lector que busca vy,

aunque pudiera no estar en su control, el sentido que el receptor le dé al mensaje.

En el afio 2006, el CONACULTA publica los resultados de su Encuesta Nacional
de Lectura, los cuales contienen datos como: el treinta y tres por ciento de los

encuestados no lee y el resto que dijo hacerlo, regularmente no lee literatura.

19 Berlo, David K, El proceso de la comunicacién. Introduccion a la teoria y a la practica,
Editorial El Ateneo, pag. 39.
20 Concepto de lectura. www.definicion.de, 1 de noviembre de 2008.
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El cincuenta y cuatro por ciento declar6 no haber comprado un solo libro en el
altimo afio, el sesenta y tres por ciento de las personas que tienen libros en su
casa, afirman que no son de texto. Entre las razones por las cuales no se lee, el
sesenta y nueve por ciento es por falta de tiempo, el treinta por ciento porque no le

gusta y el diecinueve por ciento porque prefiere realizar otras actividades?,

Manuel Gémez Granados comenta en su columna de La Crdnica que aunque los
niveles de analfabetismo se redujeron en el siglo pasado, de un ochenta por ciento
a sé6lo un ocho por ciento, el noventa y cuatro por ciento de los municipios del pais
no cuentan con librerias ni bibliotecas. Esto significa que a pesar de elevar los
indices de alfabetismo, no existe un habito de lectura. Algunos jovenes
practicamente dejan de leer al salir de la primaria y otros cuando terminan su
carrera, ya sea por circunstancias econoémicas o personales, “México no es un

pais de lectores y eso también es una anemia social’?.

2.1.1.1 ¢ Por qué la comunicacion escrita?

En el &mbito empresarial actual, es muy dificil imaginar una organizaciéon que no
recurra a la comunicacion escrita para funcionar y mantenerse. La documentacion
de los proyectos, érdenes e instructivos se vuelve indispensable. Diariamente
circulan por las organizaciones documentos escritos, ya sea por medios

tecnolégicos como el Internet o por medios fisicos como escritos en papel.

Sin embargo, otro de los problemas a los que se enfrentan las organizaciones es
al hecho de que los documentos sean leidos, siendo éste el caso de la Nature’s
Sunshine Products de México, en donde los empleados regularmente no leen, o
simplemente desconocen como deben reaccionar ante la informacion, ya sea por

desconocimiento de sus funciones o por no sentirse parte de ella.

2L www.conaculta.gob.mx, 4 de junio de2008.
22 ; Leer? No gracias. www.crénica.com.mx, nota publicada el 25 de mayo de 2008.
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El habito de la lectura necesita ser impulsado en nuestro pais de manera enérgica.
Tomando en cuenta los resultados de la Encuesta Nacional de Lectura, la realidad
es que no existe un habito por la lectura generalizado. En la presente propuesta
de comunicacion interna se pretende impulsarlo realizando un manejo de

informacion breve, es decir, que en pocas lineas se diga todo lo que se requiere.

La tarea de ser breves y concisos no es sencilla; requiere de habilidad, creatividad
y conocimiento del lenguaje, sin utilizar palabras rebuscadas, con un lenguaje

correcto y aplicando las reglas de puntuacion y ortografia.

Martin Gonzélez y Socorro Olivares® enlistan algunas de las ventajas de la

comunicacion escrita:

e Puede ser almacenada, lo que permite tenerla presente para ser
consultada.

» Puede replicarse si es necesario y hacerla llegar con mayor rapidez a otros
receptores.

» Permite darle un orden légico y congruente si es bien redactado.

e El receptor puede corroborar el mensaje y analizarlo cuantas veces sea

necesario para poder entenderlo.

En la actualidad, para asegurarse de que la informacion es atendida por todos los
empleados, en Nature’s Sunshine Products de México el proceso de recepcion de
documentos oficiales como politicas y memorandos internos debe tener una
confirmacion, por lo cual es firmada la misma al momento de recibirse. En el caso
de la informacion enviada por correo electrénico, se aplica la funcion de

confirmacion de recibido.

% Gonzéalez, Martin y Olivares, Socorro, Comportamiento organizacional, CECSA, pag.
61.
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De acuerdo con estos resultados, puede concluirse que esta practica debe
extenderse y promoverse para forzar al grupo directivo a mantenerlos informados,
ademas de que el proceso debe realizarse en viceversa, es decir, los empleados
deben tener la misma oportunidad de enviar documentos por escrito, para
asegurarse de que sus comentarios realmente son consultados y tomados en

cuenta.
2.1.2 Organizacion de los grupos en la empresa.

Cuando una empresa inicia sus funciones, los objetivos y la administracién de las
tareas son establecidos de manera relativamente sencilla, sin embargo, como lo
explica Carlos Fernandez Collado, con el transcurso del tiempo esto se complica y
como consecuencia se crean, de manera involuntaria, grupos o subgrupos de

trabajo que tienen la intencién de mejorar la direccién de la organizacion.

Dentro de una organizacion existen diferentes tipos de grupos. Una forma de

clasificarse de acuerdo con la organizacién de las tareas?, es la siguiente:

e Grupos de coordinacién. Dentro de este tipo de grupos existen a su vez
diferentes clasificaciones, pero basicamente son los que buscan lograr la
coordinacion entre las diferentes areas de la empresa.

s Grupos de direccién. Es el grupo seleccionado por los duefios o accionistas

y esta formado por personas que dan guia y claridad al negocio.

La comunicacién no se genera s6lo a nivel descendente, también implica una
interaccidbn ascendente y otra muy importante, que es la horizontal. La
comunicacién horizontal, en Nature’s Sunshine Products de México influye de

manera importante para que adecuada distribucion de tareas.

% Fernandez Collado, Carlos, La comunicacién en las organizaciones, Editorial Trillas,
pég. 70.
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La falta de conocimiento acerca de las funciones de cada area y especificamente
de cada persona, determina el hecho de que se genere un ambiente de
desconcierto al duplicar funciones u omitir algunas otras, simplemente por la nula

definicion de responsabilidades.

En Nature’s Sunshine Products de México los grupos de coordinacion se forman
con cada proyecto emitido por el grupo directivo, segun las actividades derivadas.
De acuerdo con el organigrama actual, en esta empresa no se aprecian grupos

amplios de trabajo por area.

Los miembros del grupo directivo componen la cabeza de la estructura,
desprendiéndose de ellos la plantilla de empleados. La desinformacion hacia estos

niveles bloquea la correcta distribucion de las tareas.

Por la razén expuesta, para mejorar la comunicacién interna no solo se necesita
proporcionar la informacién, ésta debe ser seleccionada de manera que sea
importante para todos los empleados, pero ademas tener en claro cuales son sus

funciones y responsabilidades, para poder actuar basados en ello.

En el presente trabajo se pretende que la distribucion de tareas se desprenda de
reuniones y acuerdos establecidos en grupos horizontales, y asi cada area pueda
especificar sus tareas dentro de su ambito, complementandose con las de las

otras areas.

2.1.2.1 Definicién y distribucion de funciones.

En el primer Capitulo se recalca la importancia que tiene la participacion del grupo
directivo de Nature’s Sunshine Products de México para mejorar la comunicaciéon
interna. Para la aplicacion de la presente propuesta es necesaria la participacion
de los ocho gerentes, como cabezas de area y fuente emisora de donde se

desprenden los planes y estrategias, en un nuevo programa de comunicacion,
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administrado por el &rea de comunicacion, la cual aportara los conocimientos de

su profesion.

Como primer paso, todos los empleados deben tener en un lugar visible la misién,
visibn y valores corporativos, asi como los objetivos del afio corriente,
entendiéndose éstos como el presupuesto por mes, las estrategias para lograr
dicho presupuesto y los temas sobre los cuales se debe poner principal atencion
por su relacion con los programas internacionales, establecidos desde la casa

matriz en Provo, Utah.

Como segundo paso se propone una revision de las responsabilidades y tareas de
cada uno de los empleados, realizado en conjunto por los miembros del grupo
directivo y el &rea de recursos humanos y redactado en un documento por el area
de Comunicacion. Cada uno de los empleados debe tener el documento para
poder revisarlo y comentarlo, en forma ascendente, con su jefe inmediato, o en su
caso necesario, solicitar una reunién con el area de recursos humanos, el directivo
correspondiente, el jefe de area y el area de comunicacion, para redactar un
documento final para el empleado con copia para el area de recursos humanos y

el area de comunicacion.

El seguimiento en el cumplimiento de las tareas de cada empleado es supervisado
por el grupo directivo o el area de recursos humanos. La labor del area de
Comunicacion sera asegurarse que todos los empleados reciban el documento
correspondiente y sea entendido, es decir, cerciorarse de la aplicacion del proceso

de comunicacion.

El tercer paso es realizar un documento, por parte del area de Comunicacion en
revision con el area de recursos humanos, en el cual se establezcan las funciones
principales por area y el organigrama correspondiente, con la finalidad de que
todos los empleados tengan conocimiento general de la estructura organizacional

de la empresa y puedan asi organizar sus tareas con las areas correspondientes.
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2.1.2.2 Propuesta de interaccién entre los grupos.

La definicion de las responsabilidades y actividades correspondientes a cada area,
y a su vez dentro de cada area distribuida a cada uno de los empleados, puede
facilitar la interaccion y distribucién de trabajo. Uno de los objetivos del presente
trabajo es generar acciones que impulsen la labor del comunicélogo dentro de
Nature’s Sunshine Products de México al buscar mejorar la comunicacion interna,
pero que al mismo tiempo esto se logre en un ambiente organizacional basado en

la confianza, el reconocimiento y la participacion.

Segun la encuesta realizada a algunos empleados de la empresa, es basico sean
escuchadas sus opiniones y sugerencias, ademas de que deben tener acceso a la

informacion corporativa.

El grupo directivo es el que participa, define y emite la informacion corporativa.
Con el conocimiento de la estructura, dicho grupo se encargaria también de llevar
la informacion al siguiente grupo, conformado por el personal que tienen a su
cargo de manera directa. Basicamente el siguiente nivel realiza, supervisa o en su

caso distribuye las funciones administrativas y operativas derivadas.

La interaccion de los grupos se propone sea de la siguiente manera:

¢ Toma de decisiones y emision de informacion por parte del grupo directivo
al siguiente nivel (segundo nivel).

e Emision de informacién del segundo nivel a los demas empleados
involucrados o de los que se requiera su participacion. Esta informacion
debe incluir asignacion de actividades y detalles.

e Reunidon de grupos operativos para acordar tiempos y actividades
asignadas por area y/o persona (compromisos). Es éste el grupo que, al ser
el encargado de realizar las labores operativas y administrativas, define la

aplicacién de los programas y revisa detalles de implementacion.
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s Una vez definido el punto anterior, se debe informar (igualmente por escrito)
el esquema de trabajo al grupo directivo. En ese momento se pueden
especificar y/o aclarar asuntos que le permitan a estos grupos interactuar
con el grupo directivo, participar como parte del proyecto, e incluso
proponer puntos no analizados.

s Una vez aprobado y definido, el area de comunicacion informaré a todos los
empleados el programa con sus generalidades.

La propuesta de esta interaccion tiene como finalidad acortar tiempos al respetar y
seguir un procedimiento. Hasta ahora, la situacion presentada cuando se
implementan programas en Nature’s Sunshine Products de México es que los
contratiempos y detalles no definidos al disefiar un programa, son resueltos
cuando el programa ya inicio, como consecuencia de no hacer participes al

personal operativo y administrativo en el planteo inicial.

2.2 Proyecto de accién propuesto para mejorar la comunicacién interna.

El proyecto de comunicacion interna para Nature’s Sunshine Products de México
no puede deslindarse de las labores del area de comunicacion hacia la
comunicacién externa; se pretende que la interaccion entre ambas apoye el
desarrollo de la organizacion reflejado en un mejor servicio. En el presente trabajo
se presenta una propuesta realizable a corto plazo y en una primera etapa con los
recursos con los que se cuentan actualmente, para establecer las bases de un

desarrollo consecuente, con recursos modernos y sustentables.

Para la realizacién de todas las actividades que se derivan de la aplicacion del
proyecto, también se incluye una reestructuracion en el area de comunicacion,
tomando en cuenta que se siguen ejerciendo las tareas asignadas a la misma
hasta la fecha y que otro de los objetivos es impulsar el area como un area de

comunicacién organizacional.
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2.2.1 Organizacion de informacién concentrada en el area de comunicacion.

Para realizar un programa de comunicacion interna basada en la informacion
escrita, se requiere de un trabajo conjunto con el grupo directivo y el apoyo de la
gerencia de recursos humanos. El area de comunicacion funciona como
administradora del proceso al coordinar y conjuntar la informacion, ademas de

buscar los canales propicios para distribuirla a todos los empleados.

Es probable que dentro de la organizacién se cuestione el por qué el area de
comunicacién sea la encargada de llevar a cabo las funciones de control de la
comunicacioén interna, cuando, como se menciond en el primer Capitulo, esta tarea
ha sido controlada, en algunas empresas, por otras areas. En este punto es
importante sefalar que en Nature’s Sunshine Products de México el area de
comunicacién no solo ha tenido la iniciativa para llevar a cabo esta propuesta, sino
que también es la encargada de todos los documentos escritos en la
comunicacién externa y en los esfuerzos que se han realizado de manera

esporadica a nivel interno.

Los conocimientos adquiridos por el jefe de comunicacién durante su formacion
profesional son béasicos para poder justificar la asignacion del proyecto de
comunicacién interna. Para ello se requiere no sélo el tener conocimiento del
lenguaje, reglas de puntuacién y ortografia, en realidad son de gran importancia
las habilidades de investigacion, sintesis y analisis de informacién, ademas de
otros obtenidos por la experiencia laboral, como organizacion de tareas, labores

administrativas y un conocimiento global del comportamiento organizacional.

Es necesario definir la importancia de que el comunicador esté correctamente
informado de los detalles del programa que requiere comunicar, pues su labor
implica escribir con propiedad y abordar todos los detalles que se requieran, pero

a la vez evitando una sobrecarga de informacion.
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La aprobacion de la informacion a enviar debe estar validada por el grupo directivo
para con ello involucrar méas a los dirigentes, de modo que al establecerse en un
documento escrito, se puede dar un seguimiento y de esa manera exigir un

resultado.

2.2.1.1 Importancia de laimagen como apoyo en la informacion.

En nuestro entorno actual, la imagen ha adquirido mayor importancia para hacer
llamativo lo que escribimos. En este sentido, se ha utilizado como un apoyo visual

para captar la atencion del lector e incluso ilustrar de manera grafica el texto.

Aungue es una caracteristica que se presenta de manera evidente en nuestro
entorno actual, su utilizacion no es nueva, solo que con el paso de los afios, el
enorme crecimiento de la informacién visual sigui6 empujando a los cientificos
sociales a investigar sobre la importancia creciente de los datos visuales. Asi, el
soci6logo Howard Becker hace referencia sobre este asunto en un articulo de
1974, y lo vuelve a realizar en una publicacion en 1986 (Doing Thigs Together),
afirmando que las imagenes por si mismas pueden ayudar a analizar a la

sociedad.

“‘En la actualidad la imagen es un soporte insoslayable de las
estrategias de persuasion, de uniformizacion del gusto y de control del
mercado. Desde las ciencias sociales y de la comunicacion ha ido tomando

cuerpo, con dificultades tanto conceptuales como metodolégicas, una

ciencia visual”.?®

En Nature’s Sunshine Products de México, el area de disefo grafico, aunque es
un area independiente a la de comunicacion, trabaja de manera estrecha a ésta,

debido a que ella pone imagen a los textos y planes derivados de ella.

% Imagen y texto como agua y aceite: la sociedad visualizada. www.ojosdepapel.com, 1
de noviembre de 2008.
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En la propuesta de mejora de la comunicacion interna no se considera la
participacion del area de disefio grafico, debido a que el trabajo propuesto se
enfoca a la labor que ha realizado el area de comunicaciéon con los recursos de
software para poner imagen, ademas, el plan pretende no incurrir en costos extras

y reforzar dicha area.

En el trabajo cotidiano que normalmente se realiza entre el area de disefio grafico
y de comunicacion, la informacion estd acompafiada de imagen, y esta
caracteristica ha demostrado en la experiencia que resulta en una combinacion
adecuada para los lectores, debido a que el efecto visual atrae la atencién hacia el

texto completo.

Se pretende, en la presente propuesta, reforzar la comunicacion interna con textos
e imagen como un conjunto, para hacerla atractiva, captar la atencién del lector y

de esta manera lograr que sea leida y entendida.

2.2.1.2 Cbémo lograr que sea oportuna y que llegue a todos los

empleados de Nature’s Sunshine Products de México.

La oportunidad de la informacién es un aspecto que puede significar la diferencia
entre estar informado o no. Los tiempos adquieren gran importancia en una
empresa en la cual es constante la implementacion y adecuacion de programas y
el tener a los clientes enterados se puede traducir en una estadistica baja en
cantidad de reclamos por falta de informacion. EI comunicador de Nature’s
Sunshine Products de México requiere de la elaboracion de mensajes utilizando
un lenguaje amable, y aun las noticias no agradables tengan una intencion
positiva; resulta de mayor importancia el ser oportunos e informar antes de que los

hechos sucedan.

Para informar con oportunidad es necesario tener la informacion completa

mediante la busqueda o consulta de las fuentes, pero a la vez, estar preparados
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para cualquier contingencia de ultimo momento, y la reaccién debe ser inmediata
por los tiempos de envio hacia el lector final. Esto debe traducirse también a nivel
de comunicacion interna, ya que desde el momento en de enviarse, la informacion
debe ser clara para los empleados, e incluir los elementos para brindar el servicio

necesario.

Uno de los problemas a los cuales se enfrenta el comunicador en relacion a la
oportunidad de los mensajes es que €l mismo no tenga todos los elementos
necesarios de informacion, es decir, que aun al solicitarla, las demas areas no se
la proporcionen completa. Por ello resulta importante concienciar de la importancia
de abrir un canal de comunicacion interna, y solo se logra con la participacion de

todas las areas.

La informacion, para la presente propuesta en Nature’s Sunshine Products de

México, se contempla en dos modalidades de acuerdo con la temporalidad:

o Mensual; recopilaciéon de lo que estara vigente en el mes. Se trata de
informacion anticipada y autorizada. Para ello, el area de comunicacién no
podr4 esperar a que se le envie la informacion; por el contrario, debera
realizar labor de “reporteo” con los empleados a todos los niveles: con el
grupo directivo para obtener informacion oficial y general y con el resto de
los empleados para obtener detalles o informaciones referentes a la
comunicacién interna. Para acortar tiempos, sera necesaria la participacion
de todo el personal de apoyo del area de comunicacion referido mas
adelante en la presente propuesta.

e Oportuna al momento de emitirse. De manera regular surgen avisos
carentes de una temporalidad definida y derivados de un programa vigente
0 por imprevistos. El area de comunicacion obtendra la informacion de la
misma manera que la recopilacibn mensual, pero estara preparada para

realizar las actividades en menor tiempo.
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2.2.1.3 Estandarizacién de lenguaje informativo.

El uso del lenguaje adecuado para el lector al cual esta dirigido nuestro mensaje
es indispensable. Uno de los primeros aspectos para tener en cuenta al momento
de escribir algun texto es conocer al lector. Sin este primer paso seré dificil utilizar
las palabras adecuadas. Esta labor se complica cuando pretendemos dirigirnos a

un grupo con diferentes caracteristicas.

El area de comunicacidon de Nature’s Sunshine Products de México, de acuerdo

con la presente propuesta, emitira informaciones en dos vertientes:

s Personal externo: estd compuesto por un perfil de distribuidores en su
mayoria del sexo femenino, dedicados al hogar y edad promedio de 45
anos.

e Personal interno: profesionistas de edad variada con un porcentaje de 70%

femenino.

La comunicacion hacia el personal externo se encuentra definida, segun se ha
mencionado anteriormente: debe ser sencilla, breve y positiva. La comunicacion
hacia el personal interno puede contener diferentes caracteristicas, pero es un

grupo de menor tamafio y con variaciones en el nivel escolar, familiar y cultural.

Otro aspecto a considerar dentro de la empresa, es que, debido a la naturaleza de
sus productos y la forma de comercializacion (multinivel), se utilizan términos
especificos. Por ejemplo, al hablar de productos pueden utilizarse términos
médicos o técnicos, regularmente poco entendibles. Para ello, el area de

comunicacion debe buscar palabras comprensibles.
Estandarizar y lograr que los textos sean entendibles es una labor que debe

comenzar desde el personal interno, para posteriormente ser emitida de la misma

manera hacia el exterior.
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Debido a la variacidbn de caracteristicas en el personal interno, la propuesta
contempla emitir informacion con un lenguaje no complicado, pero con mayor nivel
a la de la comunicacion externa, tomando en cuenta que al ser profesionistas, se
pueda hacer uso de palabras técnicas, siempre y cuando se definan y expliquen.
Esto puede apoyar a proporcionar un mejor servicio en la atencion de las dudas de

los distribuidores.

2.2.2 Canales y medios

En los primeros apartados de este Capitulo se ha establecido que la propuesta de
comunicacion interna para Nature’s Sunshine Products de México se basa en la
forma escrita. Los canales a utilizar para este fin pueden ser diversos y su

seleccion depende de los recursos de la empresa.

En Nature’s Sunshine Products de México el presupuesto anual asignado al area
de comunicacion es limitado; por ello es necesario optar por medios de bajo costo,
tales como correo electronico, computadora personal (a excepcion del area de
operaciones), papel (en caso necesario) e impresora. Adicionalmente, se requiere
una inversion en software de disefio grafico, a corto plazo para una siguiente
etapa, con los siguientes programas lllustrator, Photoshop, Indesing. El costo de lo

anterior se calcula en cincuenta mil pesos.

El mundo moderno empresarial provee del correo electrénico, la cual es una
herramienta de bajo costo y rapidez de respuesta y, de acuerdo con la presente
propuesta, resulta un canal adecuado. Roberto Sanchez Mejorada presenta un
analisis del impacto del uso del Internet en las organizaciones y concluye que este
medio ha incrementado el contacto entre los trabajadores, generando en ellos el
gusto por la tecnologia y el sentirse mas productivos. “La inmediatez se ha

convertido hoy dia en un valor altamente apreciado”.°

% Fernandez Collado, Carlos, La comunicacién en las organizaciones, Editorial Trillas,
pag. 99.
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La distribucion de la informacion interna se realizaria via correo electrénico y se

reforzaria por escritos colocados en lugares especificos en areas comunes.

2.2.2.1 Boletin electronico mensual para empleados.

Martin Gonzélez y Socorro Olivares explican que cualquier tipo de publicacion o
canal utilizado dentro de una organizacion no es por si mismo la comunicacion
organizacional, porque la labor del comunicador organizacional no se limita a ello.
En el presente trabajo se esta conciente de ello, pero también de que el tener un
boletin interno, para Nature’s Sunshine Products de México, puede significar uno
de los primeros pasos de impulso a la comunicacion interna, sumado a las tareas
actualmente desempefiadas por el comunicador en la empresa. Los autores
senalados especifican que el boletin “implica un grado mayor de seleccion a priori
de su publico o de la informacion que maneja, lo que significa que tanto su

extension como su tematica suelen ser menores y muy especificos.”?’

El boletin mensual propuesto para Nature’s Sunshine Products de México consiste
en un archivo en formato Word (enviado en formato PDF) realizado por el area de
comunicacién con informacion breve, con los asuntos corporativos que todos los
empleados deben conocer y resumiendo la informacién con ese fin, es decir, omitir
detalles especializados por area e incluir s6lo informacion basica. Se pretende que

se realice, posteriormente, en Indesing.

El boletin electrénico sera apoyado con imagenes para hacerlo atractivo. Para ello
se calcula una inversion de cincuenta mil pesos en banco de imagenes. El archivo
tendra un formato de disefio particular, con un fondo en color azul con el logotipo
corporativo e identificado con el mes correspondiente y el nUmero de publicacion

seriado.

?" Gonzélez, Martin y Olivares, Socorro, Comportamiento organizacional. Un enfoque
latinoamericano, CECSA, péag. 66.
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Asimismo, contendrd informacion de diferentes temas y sera elaborado por el area
de comunicacién con la colaboraciéon participativa de todos los empleados que
deseen aportar informacién. Con ello se pretende reforzar la comunicacion en
todos los niveles, y en el cual pueda participar por igual cualquier empleado

evitando en cierta medida la formalidad.

Las secciones que contendra son las siguientes:

s Editorial alusiva a un tema mensual. Por ejemplo, en junio el tema puede
ser el dia del padre, y contener informacion acerca de los origenes de dicha
celebracion. Con ello se pretende incluir informacién de cultura general.

» Nuestra Historia NSP, es una seccion en la que se incluird informacién de
los origenes de la empresa y su evolucién, desde su creacion en Utah, su
desarrollo internacional y en México. Con esta informacion se pretende
involucrar a los empleados y hacerlos sentir parte de la organizacion.

e En que consiste nuestro negocio, en donde de manera gréfica se
explique cudl es el negocio que se ofrece a los Distribuidores, definiendo
conceptos y realizando ejercicios de ganancias. Aungque esta informacion
es basica para las areas comerciales (Ventas, Servicios y Capacitacion),
puede generar lealtad y confianza en los empleados.

e Nutricion, con informacién basica de recomendacion y utilizacion de los
productos herbolarios de la empresa. Esta seccién es basica, porque es
muy importante que todos los empleados conozcan lo que la empresa
comercializa y, lo cual ellos estan vendiendo.

e Programas y novedades. Para realizar esta seccién es importante la
participacion del grupo directivo, en el sentido de proporcionar la
informacion para dar a conocer a todos los empleados los nuevos
programas y herramientas de venta que la empresa realiza para sus
Distribuidores. El area de comunicacion debe anunciarla de manera clara y
abarcar los puntos fundamentales. Cada area puede desprender de esta

informacion las tareas que le corresponden, o en su caso, comentarlas con
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el grupo directivo a través de su gerente o directivo. La tarea fundamental
del area de comunicacion, es, como se ha comentado anteriormente, el
asegurarse la recepcion de la informacion.

Promociones. Aqui se incluirdn las iméagenes de los carteles de las
promociones mensuales. Como en el punto anterior, esto servira para que
todos las conozcan y cada area tome la informacion necesaria para realizar
sus actividades correspondientes.

Corporativo. Contendra informacién acerca de la venta del mes, el
porcentaje de crecimiento o decremento, las metas establecidas para el
mes, los productos de mayor y menor desplazamiento, e informaciones
estadisticas emitidas en el mes con el objetivo de reforzar el cumplimiento
de los objetivos.

Nosotros. En esta seccion se incluiran temas relacionados directamente
con el ambiente laboral. Se anunciara al personal de nuevo ingreso, area
correspondiente y las actividades asignadas. También se incluiran avisos
generales del area de recursos humanos y anuncios de alumbramientos,
reconocimientos, logros, aniversarios y cumpleafios. También se podran
incluir entrevistas a empleados, considerando las antigiiedades de trabajo
en la empresa o simplemente para conocer las actividades que se
desemperian en las diferentes areas.

Es bueno saberlo. Se realizard con las aportaciones de todos los
empleados. Se trata de un espacio de expresion con temas de interés
general, consejos e intercambio de conocimientos. Con esta seccién se
pretende alentar la participacion de todo el personal, de modo que se
interese y lea el documento completo, ademas de contribuir en la cultura
general de los empleados.

Creéditos. Consiste en el reconocimiento de las personas que colaboraron
de alguna manera en la elaboracién del boletin. Aunque todos los
programas son derivados del grupo directivo, se incluird al personal que de

alguna manera tiene iniciativa para participar.
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Buzdon. Aunque no es propiamente una seccion, se incluiran en el buzén los datos
del area de comunicacion, la cual es el canal para la recepcion de informacion, asi
como de sugerencias u observaciones. Este segmento estara a disposicion de los
empleados via correo electronico o en atencion personal en la oficina que le

corresponde dentro de la empresa.

Se enviara una invitacion a todos los empleados para participar en el proyecto, asi

como el procedimiento para participar, el cual sera de la siguiente manera:

s El empleado enviara la informacion al area de comunicacion a mas tardar la
tercera semana de cada mes. Puede hacerlo por correo electrénico o
entregarlo de manera impresa.

s El area de Comunicacién recabara las propuestas y revisara con recursos
humanos cuales aportaciones seran incluidas. En caso de ser denegadas
se explicara al empleado por correo electrénico o memorandum la razén de
esta decision, siempre alentdndolo a seguir participando. Esta situacion
puede presentarse por ser informacion no fidedigna u ofensiva.

* Al ser un medio con los programas del mes, no queda exime de posibles
estrategias o programas que sean definidos en la ultima semana del mes,
por ello podran incluirse siempre y cuando estén en tiempo segun el limite
para ser enviado. En caso contrario se enviara por medio de memorando

interno, el cual se especifica mas adelante.

El boletin sera enviado por correo electrénico en formato PDF con el fin de
economizar recursos. Para los empleados que no cuenten con computadora, se
exhibira de manera impresa para su consulta en tres lugares estratégicos: el area
de comedor, el pizarrén de avisos (ubicado en el area de recursos humanos) y el
area de chequeo de tarjeta del edificio de almacén. Ademas, podran consultarlo en
una computadora exclusiva para ello ubicada en el area de Sistemas, lo cual
requiere una inversion de diez mil pesos. El archivo debera ser enviado el ultimo

dia del mes anterior 0 a mas tardar el primer dia del mes corriente.
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2.2.2.2 Memorandos internos (avisos intermensuales).

La finalidad del boletin mensual es procurar que todos los empleados tengan la
informacion corporativa suficiente para organizar sus funciones para los siguientes
treinta dias. Sin embargo, el flujo de la informacién en Nature’s Sunshine Products
de México es constante, y se presentas ocasiones en las que se requiere hacerla

saber en periodos intermensuales.

Esta informacion puede estar relacionada, principalmente, con modificaciones u
observaciones de los programas, detalles no contemplados y que deben ser
ampliados, solicitudes formales para mejorar las condiciones de trabajo,

instrucciones laborales y asuntos dictados por la casa matriz.

A diferencia del boletin interno, en el cual pueden participar todos los empleados,
los memorandos internos tienen como finalidad reforzar la comunicacion
descendente y pueden ser emitidos por jefes de area y del grupo directivo hacia

los demas empleados.

La propuesta consiste en los siguientes puntos:

o Utilizar un formato especifico que identifiqgue la informacion oficial interna,
esto es una hoja con un fondo de documento que incluya logotipo
institucional y color azul acorde con el boletin interno.

e Sera realizado por el area de comunicacion en conjunto con el grupo
directivo, el cual indicara y dard la instruccién de la informacion necesaria
para enviar, tomando en cuenta las afectaciones en el servicio brindado a
los clientes, derivados de la falta de informacion necesaria.

e Para evitar costos extras, el memorando sera enviado por correo
electronico a todos los empleados y se pondra una impresion disponible en

los lugares asignados, de la misma manera que el boletin mensual.
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El &rea de comunicacién esta involucrada con la informacion institucional externa,
debido a que los programas y planes de venta son emitidos directamente por la
gerencia de mercadotecnia, en colaboracion con las areas que la conforman
(comunicacion, disefio grafico e incentivos y reconocimientos). La informacion
interna y relativa a avisos para los empleados, debera ser proporcionada por el

grupo directivo.

Es importante considerar para este proyecto el hecho de la oportunidad de la
informacion, en la medida que debe ser proporcionada al area de comunicacién en
cuanto sea aprobada, para poder informarla también a la brevedad y evitar

rezagos de tiempo.

2.2.2.3 Correo electrénico. Creacién y uso de Intranet

A partir de la década de los ochenta, los avances tecnol6gicos tomaron un
acelerado crecimiento; en los noventa se volvié una forma de vida reflejada en una
revolucion personal y organizacional. La dependencia cada vez mas fuerte al uso
de las maquinas tiene en 2009 una serie de consecuencias en México, como las
“‘empresas virtuales”, las cuales no estan asentadas en una oficina, pero
comercializan sus productos via internet. Con esto, su estructura organizacional es
de manera diferente a una organizacién formal. Esta misma situacion se esta
reflejando también en la educacion, pues ya existen también cursos a distancia o

via satélite?®,

El correo electrénico es un medio utilizado en la actualidad por millones de

personas en el mundo.

8 Fernandez Collado, Carlos, La comunicacién en las organizaciones, Editorial Trillas,
pag. 99.
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Roberto Sanchez Mejorada escribe que este medio ha conseguido alcances
insospechados no semejantes a los de ningun otro, ademas “ofrece a los usuarios
una gama infinita de ventajas que lo han convertido en un icono de la

comunicacion moderna”?®.

En una encuesta que se realiz6 en la Universidad de Denver acerca de los efectos
del uso del internet entre los alumnos, éstos aseguraban que a pesar de su uso
prolongado y constante en una organizacion, puede presentar desavenencias que
no garantizan la recepcion de la informacion. Tal es el caso de recibir un correo a
destiempo, aludiendo a problemas en la red. Otro de los inconvenientes es que la
informacion recibida por correo electronico no es verificada en la mayoria de las
ocasiones y se considera veridica aun cuando la fuente tenga una dudosa

procedencia o se desconozca.

De los sesenta y un empleados de Nature’s Sunshine Products de México, sélo
seis no cuentan con correo electronico o computadora en su lugar de trabajo, por
lo cual este medio es una opcion de comunicacién que no implica un costo extra,

ademas de tener la ventaja de llegar a la mayoria de los empleados.

El uso dado en Nature’s Sunshine Products de México al internet es basicamente

con las siguientes caracteristicas:

e Documentos oficiales de amplia extension que contienen informacion oficial,
incluyendo politicas y codigos de comportamiento generalmente enviados
del area de recursos humanos hacia todos los empleados. Esto es, por
ejemplo, cuando refiere avisos generales, como especificar los dias no

laborales del mes.

2 Gonzalez, Martin y Olivares, Socorro, Comportamiento organizacional, CECSA, pag.
68.
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Si se refieren a informacion derivada de las reuniones del grupo directivo,
son amplios y generalmente estan dirigidos a algunos empleados, sin una
clasificacion especifica. Depende de cada miembro del grupo directivo a
quien o quienes se les envia.

En los casos en los que los mensajes son enviados entre los miembros del
mismo grupo directivo, los textos son directos y con un lenguaje con
tonalidad fuerte, pues se discuten por esta via temas de trabajo que afectan
de alguna manera a sus areas.

Aunque se deriva del punto anterior, en ocasiones se generan “guerras de
mails” (Ilamadas asi por los mismos empleados). En éstos, se tratan temas
dificiles en un ir y venir constante de correos electrénicos, y cuya
caracteristica es que son largos y confusos por la utilizacion de un lenguaje
rebuscado. Este es uno de los aspectos que comienzan a generalizarse
dentro de la empresa.

Existen los correos electronicos informales, los cuales se presentan
generalmente entre miembros del mismo nivel jerarquico y abarcan las
llamadas “cadenas” o de circulacion general cuya finalidad es el

entretenimiento.

El uso del correo electronico es basico para el desarrollo de las empresas por la
rapidez para contar con la informacion, sobre todo cuando las distancias son
considerables o dificiles de recorrer. Esto puede ser justificado cuando la
organizacién cuenta con mas de un establecimiento u oficinas dispersas. En el
caso de Nature’s Sunshine Products de México, el personal esté distribuido en dos

edificios contiguos, por ella la distancia no implica un obstaculo.

El correo electronico puede ser un medio que propicie la sobrecarga de
informacion en la empresa si no se regula su uso. Debido a la cantidad
considerable de correos enviados Yy recibidos, los receptores pueden saturarse de

los mismos y perder control en el seguimiento de los mensajes.
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Los ejecutivos de ventas y servicios al cliente de Nature’s Sunshine Products de
México reportan recibir, tan sélo en un dia hasta cien correos electrénicos®.
Algunos empleados de otras areas administrativas y operativas reciben un
promedio de entre treinta y cincuenta mensajes. Esto dificulta la lectura correcta
de todos los mensajes propiciando la revision de sélo aquellos que generan un
interés en particular. La consecuencia es una sobrecarga de informacion que

merma la comunicacion.

La propuesta de utilizacion del correo electrénico, tomando en cuenta sus ventajas
y desventajas, es que sea regulado su uso y, por su misma naturaleza, se refuerce
su importancia para recibir y atender la informacién que la empresa tiene en
relacion con su exterior, entendiéndose éstos como proveedores, distribuidores y

publico en general.

Regular el uso del correo electrénico resulta un proceso dificil de controlar porque
es un medio de gran demanda. El objeto de la presente propuesta no es limitar su
uso, pero si orientarlo hacia la informacion corporativa para ser distribuida y leida

correctamente y de manera oportuna. Las acciones propuestas son:

» Identificar los correos electrénicos oficiales, incluyendo el boletin mensual y
los memorandos internos, para alentar su lectura obligatoria para todos los
empleados. Esta informacién sera enviada en archivos insertos en el
correo. En estos casos se puede utilizar la opcién de confirmacién de
lectura en el mensaje enviado.

o Evitar el uso de este medio para comunicaciones extensas, propiciando
mayormente el didlogo y buscando la solucién con una reunién en la que se

expresen los diferentes puntos de vista.

*Datos recabados de reportes estadisticos de Nature’s Sunshine Products de México.
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Otro de los medios utilizados con frecuencia dentro de las empresas en la
actualidad, es el intranet, término que significa red interna 'y la cual consiste en un
espacio comun para compartir informacion. “La intranet ofrece un poderoso medio
para transmitir informacion a todos sus clientes y solicitar su retroalimentacion”.®
Para contar con este espacio, la empresa requiere de algunas soluciones
tecnologicas. Cualquier intranet conlleva distintos niveles de seguridad, asignados

de acuerdo con la posicion jerarquica de cada empleado.

El intranet es un medio que tiene la ventaja de poder ser utilizado por todas las
areas y todos los empleados dependiendo el nivel de acceso que se requiera, lo
cual permite extender y especificar la informacion de acuerdo con la posicion y
puesto, pudiendo controlar con este proceso la sobrecarga de informacion. La
cantidad de documentos a incluir en este medio son diversos, entre ellos los

mismos boletines internos, memorandos y avisos.

La propuesta de fomentar el uso del intranet en Nature’s Sunshine Products de
México es fundamentada en la ventaja de este medio para que todos los
empleados puedan verter sus opiniones, sugerencias y propuestas acerca de

cualquier tema relacionado con la organizacion.

En Nature’s Sunshine Products de México existe la tecnologia y las herramientas
necesarias para la implementacion del uso del intranet, pero su uso no ha sido
difundido. A partir del presente afio se pretende fomentar su uso, mediante el

apoyo del area de sistemas.

La informacion a incluir en este medio debe ser renovada constantemente,
poniendo la informacidbn mas nueva en primer plano y dejar la demas para
posteriores consultas. Esto también permitirA se pueda consultar de manera

constante.

1 Gonzélez, Martin y Olivares, Socorro, Comportamiento organizacional, CECSA, pag.
68.
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2.3 Organizacién propuesta para el departamento de comunicacion.

En 2009, el area de comunicacién de Nature’s Sunshine Products de México esta
conformada por una sola persona, cuyo puesto es Jefe de comunicacion. Sus
actividades y responsabilidades estan relacionadas con la comunicacion externa,
dirigida basicamente a la fuerza de ventas conformada por sus distribuidores. La
informacion, con regularidad, va dirigida a los centros de distribucion
independientes, los cuales son intermediarios entre los distribuidores y la

empresa. De estos centros depende la difusion de la informacién.

El 4rea de comunicacion es la encargada de elaborar la informacion escrita y
coordinar el uso de los canales necesarios para ello. Al formar parte de la gerencia
de mercadotecnia, estéd involucrada en los nuevos programas y las estrategias

comerciales, por lo que participa en su estructuracion.

2.3.1 Estructura organizacional del area de comunicacion.

Como se menciona a lo largo del presente documento, la implementacion de un
programa de comunicacién interna es indispensable para reforzar el efecto de la

comunicacion externa en Nature’s Sunshine Products de México.

La propuesta de estructura organizacional del area de comunicacion a partir del
2009 contempla la contratacion de dos personas, reportandole al jefe de
comunicacién, justificado en la carga de trabajo que, aun actualmente,

representan las funciones asignadas.

La distribucion de las tareas se realizaria de acuerdo con dos perfiles diferentes,
en donde un coordinador de comunicacién tendria mayor responsabilidad y se
solicitaria una persona con experiencia en el area de comunicacién organizacional
y con estudios en Ciencias de la Comunicacion. En relacion con el asistente de

comunicacioén, no seria necesario que contara con experiencia, pero si con la

53



preparacion profesional en Ciencias de la Comunicacién. En ambos casos, se

requiere de trabajo por tiempo completo.

2.3.1.1 Funcién e importancia del comunicélogo.

El &rea de comunicacion, en Nature’s Sunshine Products de México, fue creada en
noviembre de 2000, cuando la gerencia de mercadotecnia requeria de una
persona con la responsabilidad de la realizacion de la revista interna Horizontes y
la elaboracion y revisibn de los comunicados emitidos al exterior. El perfil
solicitado en ese momento para el puesto de comunicador es el de un egresado

de la carrera de comunicacion con experiencia en medios editoriales.

En marzo de 2003 asume el puesto de comunicador quien entonces fungiera
como planeador de mercadotecnia y que habia colaborado anteriormente en las
areas de ventas y sistemas de informacion, con formacion académica en ciencias
de la comunicacién. En junio del mismo afio se conforma como jefatura, con la
asignacion de nuevas responsabilidades, asi como la participacién en actividades
administrativas. Con estas nuevas asignaciones, la cantidad de trabajo comienza

a ser mayor y resulta poco operativo el que las realice una sola persona.

Este proceso persiste casi dos afos, pero a inicios del afio 2006, se contrata a un
asistente para apoyar al jefe del area de comunicacion y con ello, se propone una
reestructuracion del area, que consiste en tomar mayores responsabilidades. Sin
embargo, surgen cambios administrativos que repercuten en el nivel de ventas de
la empresa, por lo cual al afio siguiente, 2007, se da un recorte de personal, el

cual incluye a la asistente de comunicacion.

Debido a la situacion de ventas al que la empresa se enfrenta en ese momento, y
a pesar de contar con menor plantilla de empleados, la cantidad de trabajo no
disminuye y en algunas actividades, aumentan las funciones. Por ello, en la

presente propuesta se establece la necesidad de contar con personal de apoyo
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para el area de comunicacion, basandose en que el desarrollo se retomaré si se

apoya una campafia de comunicacion interna y externa.

2.3.1.2 Propuesta de organigramay actividades a desempefiar.

El organigrama propuesto para el area de comunicacion incluye a dos personas
reportando a un jefe del area, el cual a su vez reporte a la gerencia de

mercadotecnia.

El area de comunicacién es un area de servicio dentro de Nature’s Sunshine
Products de México, sin embargo, también genera proyectos y actividades para
las cuales se apoya a su vez, en otras areas de servicio. Uno de los objetivos del
presente trabajo es que la mencionada &area funcione como un area de
comunicacién organizacional, la cual incluya un nuevo plan de programas de

apoyo a la empresa hacia el exterior y en su interior.

2.3.1.2.1 Organigrama propuesto a partir del 2008

Gerente de
Mercadotecnia

Jefe de
Comunicacion

1

Coordinador de
Comunicacion

—

Asistente de
Comunicaciéon
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La cantidad de actividades realizadas en esta &rea resultan agobiantes para una
sola persona, tomando en cuenta todos los detalles administrativos, por ello se
propone la contratacion de dos personas mas en este departamento, lo cual
permita tener el tiempo para planificar estrategias y realizar sus objetivos con el
cuidado y profesionalismo que se requiere. Para ello, el costo en sueldo mensual
para ambas personas se calcula en cuarenta mil pesos, adicionalmente equipo de

software y hardware, con una inversion de cincuenta mil pesos.

El jefe de comunicacion, al ser el responsable del area, tiene injerencia en cada
una de las tareas y debe realizar una labor de supervisiéon. El coordinador puede
ser su apoyo en la investigacion de la informacion y tendra proyectos asignados.
El asistente de comunicacion se pretende realice todas las labores administrativas,

recopilacion de informacion y de apoyo en cada uno de los proyectos.

A continuacion se establecen las responsabilidades del area a partir del 2009,
tomando en cuenta las actividades establecidas a la fecha y las responsabilidades
adquiridas con la propuesta del plan de comunicacion interna. Se incluye la
distribucion de las actividades en las tres personas propuestas para conformar el

area de comunicacion.

2.3.1.2.2 Revista Corporativa Horizontes.

A nivel internacional, Nature’s Sunshine Products crea en 1980, un concepto de
revista corporativa con el nombre de Horizontes, la cual esta dirigida hacia sus
afiliados y cuyo principal objetivo es informar acerca de los programas,
promociones, productos y temas relacionados con la actividad de distribucion.
Cada subsidiaria adecua el concepto segun la idiosincrasia de su pais,
determinado por las condiciones y la cultura, ademas de los requerimientos

particulares de cada mercado.
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En Nature’s Sunshine Products de México, la revista Horizontes ha sido
modificada y renovada en diferentes ocasiones. La primera edicion se realizé en
diciembre de 1995 por el area de mercadotecnia (dos asistentes creativos y un
disefiador grafico) quienes adoptaron un formato de boletin de ocho paginas,
impresa en papel bond, a una tinta y utilizando el enfoque de la corporacion
internacional utilizaba, el cual se menciona lineas arriba. A partir de diciembre de
1998, cambia el formato a revista de veintiocho paginas mas forros, en papel
couché y manteniendo el enfoque, es decir, poli tematico, con apoyo visual y un
consejo editorial sin una estructura precisa, debido a la inexistencia de una

persona responsable de la edicion ni de la periodicidad de la publicacion.

En noviembre de 2000, la empresa, por medio de la gerencia de mercadotecnia,
contrata a un comunicador, al cual le asigna, entre otras, la responsabilidad de
edicidén y publicacién de la revista Horizontes, con lo cual comienza a elaborarse
con un proceso definido que incluye paginacién, ediciéon y en la cual se cuenta con
la participacion de las areas comerciales: ventas, mercadotecnia, capacitacion y

servicios al cliente.

La realizacion de la revista requiere de un proceso de trabajo con diferentes areas
y las fechas de publicacion y temas de cada edicibn se establecen en una
planeacién anual. En el 2008 es renovado el concepto y se realiza con una
periodicidad trimestral con informacion relacionada con los productos que reportan

mas ventas.

El &rea de comunicacion es la encargada de la elaboracién, compilacién de temas
y publicacion de la revista y el formato que se utiliza es el desarrollo de
informacion relacionada con un producto o tema, haciendo un concepto de revista
monotematica. En estas ediciones se incluye informacion actual, estadisticas
emitidas de organizaciones de salud relacionadas con los productos e informacién

de capacitacion en el sistema de negocio de multinivel.
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La revista Horizontes esta dirigida a sus distribuidores, con el objetivo de que
puedan utilizarla para si mismos o0 para mostrarla a sus prospectos como apoyo
de venta. El perfil generalizado de distribuidores, al estar conformado en su
mayoria por mujeres de entre treinta y cinco y cincuenta afios de edad, dedicadas
al hogar, requiere de una herramienta con lenguaje sencillo, claro y breve, ademas
de atractivo y visual. La revista se pone a la venta a los distribuidores y se incluye

en el paquete de ingreso para los nuevos afiliados.

Para realizar la revista, se requiere llevar a cabo las siguientes actividades:

» Coordinacién con areas comerciales (ventas, capacitacién, mercadotecnia y
servicios al cliente) para establecimiento de temas a incluir, dependiendo de
los eventos, aspectos sobresalientes y planes corporativos del trimestre, en
el cual tendrd vigencia la revista. Actividad que realizara el jefe de
comunicacion.

» Paginacion estableciendo espacios, informacion necesaria y colaboraciones
especiales. Esta actividad puede ser realizada por el coordinador de
comunicacion.

s Proceso de investigacion en fuentes bibliograficas, hemerogréficas, en
organismos e instituciones de salud, en sitios Web de instituciones de
educacion o gubernamentales, documentacion institucional o solicitandolo
en el corporativo en Utah. Por la magnitud de este proceso toda el area de
comunicacioén colabora en esta actividad.

e Una vez recopilada la informacion, el jefe de comunicacion elabora la
redaccion de la misma en seguimiento a la linea editorial.

s El asistente de comunicacion coordina la labor administrativa para compra y
distribucion final.

s Eljefe de comunicacion realiza la revision final con disefio terminado.
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2.3.1.2.3 Boletin mensual Sunshine informa

En enero de 2008 se realiza la primera edicién del boletin mensual Sunshine
informa, cuya finalidad es mantener informados a los distribuidores de la empresa
acerca de todos los aspectos corporativos necesarios para su desarrollo, asi como
para utilizarlo como una via de reconocimiento a los distribuidores sobresalientes

0 que lograron alguna meta.

El boletin consta de dieciséis paginas en papel bond vy, al igual que la revista
Horizontes, contiene informacion breve y con imagen, sélo que para reducir los
costos de impresion se realiza en una sola tinta. Esta dividido en las siguientes

secciones:

e Tema del mes. Estéa relacionado con una de las conmemoraciones del mes
correspondiente, sea a nivel nacional o internacional y se define por el area
de mercadotecnia para establecer la tematica de promociones de producto.

» Editorial: Es el mensaje enviado por la direccion general o, en su caso,
internacional y basicamente es acerca de un tema motivacional y de apoyo
en su desempefio a los distribuidores afiliados.

s Programas y novedades: Informacién relacionada con nuevos productos y
herramientas de venta, lanzamiento de programas o concursos de viajes,
metas de venta y cambio de precios. Toda esta informacion tiene vigencia
en el mes correspondiente de publicacion.

s Producto: Explicacion de los beneficios de cada uno de los productos que
forman parte de la promocion del mes y cuya finalidad es alentar la venta
de la misma.

s Reconocimientos: Relacién de nombres de distribuidores sobresalientes por
mantenerse constantes en cierto rango dentro de los parAmetros marcados
por la empresa, o bien, por crecimiento en relacion a uno anterior. También

se incluyen los aniversarios de los centros de distribucion (puntos de venta).
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Promociones: Mensualmente se lanzan dos promociones para los
distribuidores afiliados. En esta seccion se informa acerca de ellas, con
imagenes de los productos, el precio y la vigencia.

Testimonio: Con la participacion de los distribuidores que desean compartir
sus experiencias y la manera en cémo lograron alguna meta o rango, en
esta seccion se abre el espacio de expresion y de esa manera se sientan
tomados en cuenta, ademas de utilizarla como apoyo en la venta de los
productos o en la afiliacion de nuevos prospectos.

Recordatorios: Alusiones a programas cuya fecha de lanzamiento es
anterior al nimero de publicacion, incluye programas con vigencia de mas
de dos meses.

Buzon: Datos del area de comunicacion, el cual es el canal para la

recepcion de informacién, asi como de sugerencias y observaciones.

La publicacion del boletin Sunshine Informa es responsabilidad del area de

comunicacion, y para ser enviado a los distribuidores por medio de los centros de

distribucion, debe estar impreso y entregado a la empresa entre los ultimos tres

dias del mes anterior a la fecha de publicacién, para lograr asi la disponibilidad de

la informacién desde el primer dia del mes. Este material es de distribucion

gratuita a todos los distribuidores afiliados a la empresa.

Realizar el boletin requiere de las siguientes actividades, centralizadas en el area

de comunicacion:

Establecimiento de tematica y desarrollo del tema por medio de una
investigacibn en organizaciones, revistas 0 en internet, utilizando
informacion actual. Actividad que se propone sea realizada por toda el area
de comunicacion.

Coordinacion con areas comerciales (ventas, mercadotecnia, capacitacion y
servicios al cliente) acerca de solicitudes de informacion a incluir, lo cual

realiza el jefe de comunicacion.
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e El coordinador de comunicacion realiza la distribucion de espacios y
paginacion definiendo los temas a incluir.

s Elaboracion de textos de acuerdo a la linea editorial, lo cual realiza el jefe
de comunicacion.

s El asistente de comunicacion coordina la labor administrativa para compra y
distribucion final.

s El jefe de comunicacion realiza la revision final con disefio terminado.

2.3.1.2.4 Comunicados, mensajes, promociones y cartas.

La realizacibn de comunicados es una actividad constante del é&rea de
comunicacién de Nature’s Sunshine Products de México y es una de las mas
demandantes en cuanto a la labor administrativa y trabajo bajo presion. Todos los
mensajes que emite la empresa hacia sus distribuidores son realizados por el area
de comunicacion, incluyendo las editoriales e informaciones del grupo directivo o
de la misma gerencia general y habitualmente son emitidos de acuerdo con
decisiones de ultimo momento o contemplando adecuaciones no consideradas en

el inicio de los proyectos, derivados de la débil comunicacién interna.

La linea editorial de los comunicados enviados a los distribuidores es sencilla,
breve y siempre con un lenguaje positivo, tomando en cuenta que la mayoria de
los que los reciben son amas de casa con una preparacion académica promedio
de primaria. Al ser una empresa de multinivel, es importante reconocer y consentir

al cliente.

Los mensajes son enviados a los distribuidores por medio de los centros
destinados a ese fin, de los cuales depende hacérselos llegar. El formato estandar
utilizado es un documento informativo en hoja membretada, cuya finalidad es
totalmente informativa y explicativa. Es un documento corto y cuya redaccion

abarca todos los puntos necesarios con un lenguaje sencillo.
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Para la realizacion de los comunicados es basico que en un principio la fuente
emisora (que puede ser cualquier area solicitante) tenga en claro cuales son los

puntos a destacar.

El jefe de comunicacion puede recibir del area emisora un texto sin formato en el
cual se destaquen los puntos a abordar, o puede tener una reunion en la cual se
defina el contenido de la informacion. La comunicacion enviada debe ser lo mas
precisa posible, para evitar que sea confusa o incompleta para los distribuidores,
lo cual pudiera derivar en dudas o preguntas ante la imprecisiébn del mensaje,
teniendo como consecuencia una reaccion negativa o altos costos administrativos

para la empresa.

Otro de los formatos utilizados para el envio de informacion es el mensaje de
estados de cuenta, el cual va impreso en el reporte con el detalle de las ganancias
de cada distribuidor. La particularidad de este mensaje reside en que es un
conjunto de avisos cortos con poco detalle y cuyo objetivo es llamar la atencién de
los receptores para solicitar informacion directamente en el centro de distribucién

correspondiente o en el corporativo en el area de servicio al cliente.

Otro concepto informativo realizado por el area de comunicacion es el aviso de
promociones. El area de mercadotecnia realiza dos promociones de producto
mensualmente, de las cuales el area de comunicacién elabora la informacién. El
formato utilizado es en hojas de papel bond de color y en tamafio tabloide (11 X 17

pulgadas) con la finalidad de que sean colocadas en un lugar visible.

Para informar las promociones se incluye en el formato la vigencia, precio,
imagenes de los productos involucrados, una breve explicacion de la temética de
la promocion y condiciones especificas. Las promociones son informadas
directamente a los centros de distribucién, los cuales al mismo tiempo, informan a

los distribuidores al poner en un lugar visible las hojas que le son enviadas.
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La elaboracién de cartas es una actividad de servicio para las areas comerciales,
generalmente a la de incentivos y reconocimientos y ventas, las cuales buscan
motivar o felicitar a los distribuidores por el logro de metas establecidas con una
periodicidad, ya sea trimestral, semestral o anual. Al finalizar cada una de ellas y
emitirse los resultados, es necesario dar a conocer a los ganadores, asi como

hacerles llegar el premio correspondiente.

El area de comunicacion realiza los comunicados para dar a conocer los nombres
de los distribuidores ganadores y, para realizar el envio de los premios, elabora
una carta de felicitacion y agradecimiento por su participacion. En ocasiones, las
cartas pueden tener como objetivo felicitar por algin acontecimiento personal

especial, como el caso de los cumpleafios.

La presente propuesta sugiere que el coordinador de comunicacion sea el

encargado de la realizacion de los comunicados, mensajes, promociones y cartas.

2.3.1.2.5 Pagina Web institucional en México

La pagina Web institucional de Nature’s Sunshine Products de México fue
realizada, en un inicio, por el area de sistemas con la supervision del corporativo
internacional. Es en el afio 2000, mismo en el cual se inicia una estructuracion de
la pagina Web con el interés de mantenerla actualizada. En ese momento, el area
de sistemas realiza los cambios necesarios y recopila la informacion para tenerla
disponible, solicitAndola a las areas comerciales, especificamente a quien la emita.

De la misma manera, hace la distribucién de espacios e imagenes.

En 2003, el corporativo internacional decide centralizar la administracion de las
paginas Web de todos los paises. Con ello, las areas de sistemas serian las
encargadas de enviar las solicitudes de cambios, los cuales estarian supeditados

a tiempos establecidos, a razén de dos cambios por mes.
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A partir del 2008, se realiza una reunion por parte de las areas comerciales con la
gerencia general, en la cual se involucra al area de comunicacion en el control de
la informacion a incluir, lo cual implica redisefarla y supervisar la vigencia de la
informacion.

La redaccion de la informacion a incluir en la pagina Web institucional en México
es realizada por el area de comunicacion. Aunque basicamente se incluyen los
temas actuales abordados en boletines, revistas y comunicados, la informacion

esta dirigida hacia el publico en general.

La pagina Web incluye secciones a las cuales sélo pueden acceder distribuidores
para lo cual cuentan con claves de acceso. En esta seccion se incluyen todas las

informaciones vigentes.

La pagina Web institucional debe ser revisada por lo menos dos veces al mes para
retirar informacioén sin vigencia, modificar la que lo requiera y anexar nueva. La
revision de vigencias es responsabilidad del area de comunicacion, por ello

requiere de un control adecuado, el cual asegure la oportunidad de la informacion.

En la presente propuesta se sugiere que el asistente de comunicacion sea el
encargado de revisar las vigencias, asi como de la informacién disponible en la

pagina.

2.3.1.2.6 Administracién y elaboracion de ayudas de venta

Debido al sistema de multinivel que utiliza Nature’s Sunshine Products de México
para comercializar sus productos, se vuelve necesaria la elaboracion de ayudas
de venta, las cuales son herramientas de apoyo para la recomendacion de los
productos con los potenciales prospectos. La empresa realiza herramientas de
venta con dos fines particulares, para ponerlos a la venta a los distribuidores o

para distribuirlas de manera gratuita para promocionar algun producto o programa.
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El monitoreo de inventarios existentes de las herramientas que estan a la venta o
que forman parte de algin paquete con rotacion constante es basico para no tener
faltantes en el surtido de los pedidos que realizan los centros de distribucion. Si
esto sucediera, afectaria directamente a los distribuidores al no contar con el

material que solicitaron.

El area de comunicacion tiene entre sus funciones, el monitoreo del
desplazamiento de las ayudas de venta vigentes, con el objetivo de controlar
posibles cambios y cantidades a comprar de acuerdo con los tiempos de entrega
de cada uno de los materiales. La asignacion de esta funcién al area de
comunicacion es derivada de la estructuracion que ha tenido Nature’s Sunshine
Products de México en los ultimos cinco afios, tiempo a partir del cual asume la
jefatura de comunicacion quien se desempefiara como planeador de
mercadotecnia y tuviera entre sus funciones la labor de revisar los inventarios de

ayudas de venta de manera mensual.

La revision de inventarios se conjuntd con una de las funciones realizadas con
anterioridad por el area de comunicacion, la cual consistia en coordinar y elaborar
los cambios necesarios de las herramientas vigentes, de modo que se
actualizaran antes de realizar la solicitud de compra (lo cual elabora el area de

operaciones).

Con las modificaciones estructurales, se concluyd que el planeador de
mercadotecnia, con estudios universitarios en Ciencias de la Comunicacion,
tomara el puesto de jefe de comunicacién, a la vez que el analista de
mercadotecnia asumiera la posicion de planeador de mercadotecnia y éste se
encargara de cubrir las actividades de dicha area, con la variante de que el area

de comunicacion tuviera entre sus funciones la administracion de ayudas de venta.

Las actividades de administracion de ayudas de venta serian realizadas por el

asistente de comunicacion a partir del 2009:
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Revision y actualizacion mensual de reporte de control. Esto se realiza en
un archivo en Excel incluyendo los detalles de las ayudas de venta con su
namero de cddigo correspondiente y establece la cantidad de piezas en
inventario de cada herramienta, la cantidad desplazada en el mes anterior,
el promedio mensual de desplazamiento, el costo unitario, el costo total de
acuerdo al numero de piezas, el minimo de piezas solicitadas y el tiempo de
entrega.

Establecimiento de herramientas con inventarios bajos y altos para toma de
decisiones acerca de estrategias para desplazamiento.

Convocatoria a reunion con las areas comerciales para revisar y acordar
actividades a realizar, ya sea para promover las herramientas o establecer
acciones como salida de linea de alguna de ellas, modificaciones o
adecuaciones para siguientes compras.

Realizar las adecuaciones convenidas. Para ello se revisa y entrega la
modificacién al area de disefio gréfico, la cual regresara los cambios para
revisiones posteriores segun sea necesario.

Elaboracion y envio de reporte final (minuta) y seguimiento a acuerdos con
las areas de compras, operaciones, ventas, capacitacion y servicios al

cliente.

Para la elaboracion de nuevas ayudas de venta el jefe de comunicacién asignaria

por proyecto a alguna de las tres personas que conforman el area dependiendo la

extension, tiempo establecido para publicarse y la cantidad de trabajo. Los

requerimientos en este sentido no tienen una calendarizacion establecida y

pueden ser solicitados de acuerdo con proyectos o lanzamientos de producto.

2.3.1.2.7 Publicidad corporativa

Por la adopcion del sistema de multinivel, el cual consiste en recomendar un

producto de persona en persona, Nature’s Sunshine Products de México no
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utilizaba los medios masivos de comunicacion para promover sus productos. Sus
esfuerzos de publicidad estaban dirigidos hacia la fuerza de ventas, es decir, a los

distribuidores afiliados. Esto ocurrié desde su fundacion en 1991 hasta 2007.

Con la finalidad de ampliar el mercado y difundir tanto los productos como la
oportunidad de negocio, en octubre de 2007, al revisar los presupuestos
solicitados para 2008, el area de comunicacion propone establecer una partida del
mismo dedicado a la publicidad corporativa. Para ello, el plan requeria de ayudas
de venta de menor costo para los distribuidores afiliados y asi obtener recursos

para realizar un programa de publicidad.

El Boletin Sunshine Informa es un proyecto creado para conjuntar distintas
herramientas que se elaboraban, esto con la finalidad de concentrar informacién
en un solo documento, realizarlo con fines informativos al modificar las
caracteristicas para bajar costos y utilizar recursos econémicos para apoyar el

posicionamiento de marca.

Para comenzar con el proyecto de publicidad, era necesario establecer los
recursos disponibles, esto debido a la inexistencia de una partida presupuestada
para el mismo, era necesario buscar opciones adaptables a las necesidades y al
monto destinado para ello. Era también importante considerar que la empresa
cuenta con presencia en la mayoria de los estados de la Republica, por lo cual se
decidié canalizarla hacia dos vertientes: publicidad a nivel nacional y local en

poblaciones de mas presencia y expansion.

El area de comunicacion es la encargada y responsable del proyecto de
publicidad. El presupuesto autorizado para este proyecto resultd apenas suficiente
para comenzar con los primeros esfuerzos de posicionamiento de marca, por lo
cual fue necesario utilizar medios de bajo costo y realizarlo de manera consistente,
concretando una negociacion que abarcara tiempos prolongados, en algunos

medios por minimo de tres meses y en otros un plan anual.
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El area de comunicacion realizd cotizaciones y estudios acerca de los costos del
proyecto y concluy6 en utilizar medios urbanos de transporte: autobuses y sistema
colectivo metro en las principales ciudades del pais y anuncios en revistas de

circulacion nacional.

Las actividades para este proyecto son realizadas por el jefe de comunicacion:

e Control de presupuesto y revisiones con el area de finanzas para el
descargue y la éptima utilizacién del mismo.

* Investigacion de costos en distintos medios del mismo ramo para establecer
los méas 6ptimos, tomando en cuenta coberturas, servicios y precios.

s Negociaciones con proveedores estableciendo planes a tiempos fijos.

¢ Elaboracion de la informacion a incluir en los anuncios y establecimiento de
idea de imagen.

e Administracion de tiempos para preparar informacion y revisar que la
publicacion sea realizada.

s Proceso administrativo de autorizaciones. Se propone el apoyo del

asistente de comunicacion.

El jefe de comunicacién podria asignar algunos proyectos de publicidad al
coordinador de comunicacion, de acuerdo con la cantidad de trabajo y los medios

a utilizar.

2.3.1.2.8 Centralizacién de informacion internacional en México

La informacién que genera el area de comunicacion de Nature’s Sunshine
Products de México dentro del territorio nacional es realizada de manera
auténoma en relacién con las demas subsidiarias y casa matriz de la corporacion,
sin embargo, existen lineamientos a seguir y un proceso de intercambio de

informacion.
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Una de las responsabilidades del drea de comunicacién es la adecuacion de la
informacion corporativa emitida por la casa matriz, considerando los aspectos de
legislacidon y regulacion establecidos en México para suplementos alimenticios y el

lenguaje especifico para los distribuidores.

El &rea de comunicacion envia muestras de las herramientas elaboradas al area
internacional y a la vez recibe de la misma, la concentracion de ayudas de venta
realizadas en las diferentes subsidiarias. En algunas ocasiones, Nature’s Sunshine
Products de México requiere solicitar informacion especifica o imagenes, para lo
cual el &rea de comunicacion determina dicha necesidad y realiza la solicitud por

la via correspondiente.

El &rea de comunicacion también es responsable de los programas emitidos por la
casa matriz a nivel internacional. En noviembre de 2007, el &rea internacional
emiti6 una convocatoria de concurso de testimonios 2008, en donde podrian
participar todos los distribuidores que quisieran compartir sus experiencias
adquiridas al pertenecer a esta empresa. Para organizar dicho concurso, fue

necesario realizar las siguientes acciones:

Lanzamiento de convocatoria a distribuidores afiliados a nivel nacional

informando las bases de concurso establecidas desde la casa matriz.

s Recepcion y revision de cada uno de los testimonios recibidos, revisando
gue cumplan con los requisitos estipulados.

e Seleccién de los testimonios para participar en concurso.

e Correccion de estilo de los testimonios seleccionados.

o Envio de la informacién a las areas de incentivos y reconocimientos,
ventas, capacitacion y mercadotecnia para revisar y seleccionar cinco
testimonios.

s Enviar testimonios al area internacional en idioma espafiol e inglés.

e Publicacion de los testimonios en los 6rganos de informacion: revista

Horizontes o boletin Sunshine Informa.
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s Responsable del envio del incentivo a los distribuidores que enviaron su

testimonio y resultaron seleccionados.

La presente propuesta sugiere que el coordinador de comunicacion sea el enlace
de intercambio de informaciébn con el area internacional y responsable del
seguimiento del concurso de testimonio, asi como de los programas emitidos en el

futuro.

2.3.1.2.9 Comunicacion interna

El proyecto de comunicacion interna comienza por la necesidad de crear un area
de comunicacién organizacional dentro de Nature’s Sunshine Products de México
que sea integral y brinde apoyo para la optimizacién del flujo de la comunicacién a
nivel interno, considerando el hecho de que, al no tener una 6ptima comunicacion

interna, se dificulta la comunicacion externa.

El plan se pretende establecer y llevar a cabo en conjunto con el area de recursos
humanos, de este modo hacer del conocimiento general de todos los empleados
los planes comerciales y nuevas estrategias, asi como la informacion corporativa

generada por la via oficial, es decir, el departamento de personal.

Para aplicar un plan de comunicacion interna es necesario que el jefe de
comunicacién tenga apoyo del coordinador de comunicacién para realizar las
actividades derivadas de ello. Aplicar un plan completo de comunicacion interna
implica realizar diversas actividades para establecer programas de refuerzo al flujo

y la interaccion.

En el presente trabajo se propone establecer una herramienta de apoyo a la
comunicacion interna, esto es, un boletin interno exclusivo para empleados que
incluya la informacién necesaria acerca de los programas corporativos, y aun sin

contener todos los detalles, tenga, en términos generales, todas las novedades. El
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responsable del proyecto ser& el coordinador de comunicacion, teniendo el apoyo

del jefe y asistente de comunicacion.

Para la elaboracion del boletin interno es necesario realizar las siguientes

actividades:

* Recopilacion de informacion estableciendo los temas a incluir en el mes de
acuerdo a los nuevos programas y herramientas, lo cual se obtendra de la
informacion de Sunshine Informa y comunicados.

» Investigacién de informacién de interés general en revistas y periédicos de
circulaciébn nacional, Internet, documentos informativos de instituciones
gubernamentales y documentos internos de Nature’s Sunshine Products de
México, lo cual realizara toda el area de comunicacion.

s EIl coordinador de comunicacion solicitara informacién al area de recursos
humanos y la revisara.

s El coordinador de comunicacién redactara los articulos.

e La busqueda y recopilacién de imagenes la realizara el coordinador y el
asistente de comunicacion.

s El coordinador de comunicacién dara formato y disefio.

s EIl coordinador de comunicacion lo enviard por correo electrénico a todos
los empleados y el asistente de comunicacion se encargara de imprimirlo y
colocarlo en lugares establecidos para ser consultados por el personal que

no tiene asignada una computadora.

Para realizar de manera correcta y oportuna el boletin mensual debe involucrarse,
a toda el area de comunicacién, con la informacion de los programas corporativos,

asi como de los aspectos y objetivos corporativos.
Considerando el boletin con una periodicidad mensual, es posible que en el

transcurso del mes se emitan informaciones. Para ello, se propone que el

coordinador de comunicacién realice memorandos oportunos en colaboracion con
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el &rea de recursos humanos. Para ello se utilizaria el formato de plantilla de

documento que se utiliza en el boletin interno.

Otras herramientas propuestas para apoyar la informacion interna son la
activacion y el impulso en el uso del intranet y del correo electronico. La
informacion contenida en el intranet debe ser constantemente revisada y
actualizada por el asistente de comunicacion, incluyendo la informacién
especificada en el boletin interno, pero con mayor explicacion e informacién para
ser consultada por personal de las diferentes areas. En ello, se puede ser mas
especifico y ahondar en los detalles de los programas y estar disponible a razén

de que cada uno obtenga la informacién requerida para realizar su trabajo.

Una ventaja que puede reforzar el uso del intranet es la participacion de los
mismos empleados, siendo ellos mismos quienes refuercen la informacion
aportando sus comentarios. Para ello, el asistente de comunicacion debe revisar
constantemente dichas aportaciones y dar respuesta o agregar la informacion

proporcionada en donde corresponda, apoyada por el area de sistemas.

2.3.1.2.10 Proyectos especiales

Nature’s Sunshine Products de México realiza, a través de su area de
comunicacién, herramientas especiales de apoyo para la venta de sus productos y
el desarrollo del negocio personal que la empresa ofrece. Durante los afios 2007 y
2008 se realizaron videos con diferentes tematicas. Asi, se renové el video

corporativo y se realiz6 otro cuyo tema consiste en la explicacién del negocio.
El proyecto de realizacion de videos es una constante debido al interés por utilizar

medios mas atractivos y modernos en los cuales se aborden temas de interés y

cultura general con informacion de actualidad.
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Para realizar los videos, las actividades que el jefe de comunicacién lleva a cabo

son:

o Definicion de tema de acuerdo al proyecto o programa al cual apoyara el
material en video.

s Investigacion de informacion actual en revistas de circulaciébn nacional,
portales en internet de instituciones de salud y en documentos de archivo
de la empresa. Para esta actividad se apoyara en el coordinador y el
asistente de comunicacion.

e Realizacibn de guion en revisibn con el proveedor que trabaja la
produccion.

» Revisiones de material y aprobacion.

s El asistente de comunicacion realizara la labor administrativa para compra y

distribucion final.

El objetivo del area de comunicacion esta definido dentro de Nature’s Sunshine
Products de México como el ser responsable del flujo de la comunicacién a nivel
interno y externo de la empresa. Derivado de esro, de acuerdo a los programas o
proyectos disefiados, el jefe del area tendré la tarea de realizar el disefio editorial

de las herramientas de apoyo y difusion.

2.3.1.2.11 Labores administrativas

En el ambito laboral de Nature’s Sunshine Products de México todas las areas
realizan trabajos administrativos. De acuerdo con la estructura de la empresa y al
contar con personal limitado en su generalidad, éstas actividades no estan
asignadas a algun personal en particular, y regularmente son realizadas por todos

el personal, a excepcién del grupo directivo.

El area de comunicacion realiza diferentes labores administrativas, las cuales

permiten que los procesos se lleven a cabo de manera global. Aun cuando estas
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actividades no son las que demuestran la importancia del &rea, deben ser

realizadas para completar los procesos.

Las actividades administrativas realizadas por el area de comunicacion y las

cuales se propone realice el asistente de comunicacién son:

¢ Solicitud de cotizacion. El jefe de comunicacién define las caracteristicas de
las ayudas de venta. Posteriormente se debe llenar un formato y solicitar al
area de compras cotizar con proveedores para obtener propuestas en
precio y calidad.

» Requisicién de compra. Una vez aprobado el proyecto, es necesario llenar
un formato y solicitar las firmas de autorizacién, explicando el proyecto,
definiendo tiempos de venta y cantidad de compra, y se entrega al area de
compras para su requerimiento.

e Solicitud de alta. Cada nuevo producto o ayuda de venta requiere de la
asignacion de una clave para ser capturado en el sistema y poder ser
utilizado internamente. Para ello, debe llenarse el formato “solicitud de alta”
por cada nueva ayuda de venta y recabar las firmas de autorizacién, las
cuales deben ser de las areas de operaciones, sistemas, finanzas y
mercadotecnia.

o Salidas de almacén. Todo el material solicitado por medio de una
requisicion de compra es entregado en el area de almacén general. Por
procedimiento administrativo, para poder tener muestras de ellas, es
necesario llenar un formato de salida de almacén, el cual debe contener las
firmas de autorizacion del area solicitante y el area de operaciones.
Posteriormente se entrega una muestra a cada empleado.

e Actualizaciéon de informacién. En referencia a la comunicacion interna,
controlar los boletines, memorandos e intranet implica sustituir
continuamente la informacion no es vigente. En el caso del boletin este
proceso debe realizarse de manera mensual, mientras que los memorandos

requieren de mayor supervision para colocar, en los lugares asignados, los
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documentos recientes y retirar los que ya perdieron vigencia. De la misma
manera, la informaciébn contenida en la intranet también debe ser
actualizada constantemente y la periodicidad dependera de la oportunidad
de la informacion. En referencia a la comunicacion externa, la informacion
de la pagina Web requiere también ser actualizada, por ello debe ser
revisada cada semana. El area de comunicacion realiza dicha actividad
cada viernes.

o Control de presupuesto. Anualmente, Nature’s Sunshine Products de
México destina una cantidad especifica en presupuesto para el
cumplimiento de los objetivos asignados para cada area. Para ello, el jefe
de comunicacion supervisaria mensualmente el formato en archivo de Excel
realizado por el asistente de comunicacion para llevar un registro de cada
una de las compras o deducciones realizadas por el area y con ello
controlar posibles compras y gastos necesarios.

s Atencion a proveedores. Al solicitar la impresion de las ayudas de venta, el
area de comunicacion atiende y recibe a los proveedores filtrados por el
area de compras, esto con la finalidad de especificar detalles y realizar
negociaciones sobre los tiempos de entrega y precios. Esta funcion seguiria
realizandola el jefe de comunicacion y se apoyaria en el asistente para

asignarle algunos proyectos.

2.3.2 Interaccién con las diferentes areas en relacién al mejoramiento de la

comunicacion interna.

El area de comunicacion estad conformada, dentro de la organizacién de Nature’s
Sunshine Products de México, como un area de servicio hacia las areas internas
al ser la encargada de realizar todas las herramientas de apoyo y divulgacion de
los programas y planes corporativos, pero a la vez ésta area genera proyectos que

requieren del apoyo de las mismas.
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Como en todos los grupos que forman parte de una organizacién, el area de
comunicacién tiene un proceso de comunicacion con los demas grupos y en

diferentes niveles.

2.3.2.1 Distribucion de tareas a desempefiar con otras areas.

Citando el concepto de Gerald M. Goldhaber, mencionado en el primer Capitulo
del presente trabajo, en el sentido de que la organizacion es una red de relaciones
interdependientes, el concepto se aplica a Nature’s Sunshine Products de México
al formarse por diferentes areas que interactian entre si para poder desempefar

sus funciones, desarrollarse e interactuar con sus clientes externos.

El &rea de comunicacion es uno de los componentes de esta organizacion, y por lo
mismo interactia con las diferentes areas para realizar sus actividades. El
desemperio de esta area, hasta la realizacidén del presente trabajo, se ha enfocado
en la comunicacion de la organizacibn hacia sus distribuidores. Con el
planteamiento de la propuesta del establecimiento de un programa de
comunicacién interna, las tareas a desempefiar son mas complejas, siendo

necesario realizarlas por mas de una persona.

A continuacién se detalla la propuesta de interaccion del area de comunicacion

con cada una de las areas que conforman la organizacion.

e La gerencia de mercadotecnia emite los planes y programas corporativos
externos, los cuales deben ser aprobados por el grupo directivo. El gerente
de mercadotecnia debe informar al jefe de comunicacion, con el objetivo de
gue éste pueda distribuir actividades e informar adecuadamente. Al finalizar
un proyecto, el area de comunicacion recibe la aprobacion del gerente de
mercadotecnia.

o El area de disefio grafico tiene un trabajo directo con el area de

comunicacion, al dar imagen a las ayudas de venta de apoyo a la
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comunicacion exterior, es decir, hacia los distribuidores y publico en
general. El area de comunicacion es la encargada del disefio editorial y el
area de disefio grafico de la imagen, aunque la decision de las
caracteristicas del proyecto son establecidas por el area de comunicacion.
La gerencia de recursos humanos proporciona y aprueba la informacion
interna antes de ser distribuida a los empleados. En el programa de
comunicacion interna la colaboracion del area de recursos humanos con el
area de comunicacion es primordial.

La gerencia de capacitacion asesora al area de comunicacion en relacion a
la informacién de producto y del sistema de negocio para el desarrollo de
las ayudas de venta que se realizan para los distribuidores y para el boletin
interno para empleados.

La gerencia de ventas propone y retroalimenta la informacion al area de
comunicacion en relacion a las necesidades de los distribuidores, al ser
ésta el area de contacto directo con los clientes. Con esta informacion el
area de comunicacién puede proponer modificaciones o nuevos proyectos.
La gerencia de sistemas emite reportes de ventas y de crecimiento de
distribuidores segun los lineamientos establecidos. Esta informacion es
basica para el area de comunicacion, pues de esta manera realiza la
publicacion de resultados. El &rea de sistemas tiene a su cargo la
manipulacion de la intranet y de la pagina web y el &rea de comunicacion
coordina las modificaciones y actualizaciones de informacion en ambas
fuentes.

La gerencia de servicios al cliente aporta, de manera similar al area de
ventas, informacion de retroalimentacion, al recibir llamadas y sondear las
necesidades de los distribuidores y cuéles ayudas de venta son las que
mejor resultado generan. Dentro de esta gerencia esta el area de captacion
de documentos vy tréfico, la cual esta encargada de realizar los envios de
documentacion a los centros de distribucion.

Todos las adquisiciones de ayudas de venta o materiales son requeridos

por el area de compras. El 4rea de comunicacién tiene que seguir un
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proceso administrativo con dicha area estableciendo las caracteristicas de
lo solicitado, ademas de entregarle las autorizaciones correspondientes y
juntas elegir al proveedor mas idoneo, tomando en cuenta los factores de
precio, calidad y tiempo de entrega.

El area de operaciones recibe todos los articulos comprados. El area de
comunicacién es notificada por esta area de las fechas de recepcion y
realiza el proceso administrativo de salida para tener los materiales
disponibles para muestras y distribucién a todo el personal interno. En caso
de ser ayudas de venta para distribucién gratuita, debe elaborar salida y

enviarlos por la valija semanal.
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CONCLUSIONES

Una circunstancia recurrente en 2008 en la iniciativa privada en México, es que el
profesional de la comunicacion se enfrenta, en su desempefio en una empresa, a
colegas de otras areas que entienden de una manera muy simple su labor,
reduciéndolo a la correccion de textos corporativos. Ante ello, la tarea del
comunicador se complica porque no se tiene aun en algunas compaiiias, el
reconocimiento de esta profesion. Directivos de otras areas y profesiones suponen
tener el conocimiento necesario para realizar la labor del comunicador, es
entonces, cuando éste debe reforzar su posicion e implementar formas para

contribuir al crecimiento de la empresa y lograr el reconocimiento de su carrera.

El trabajo desempefiado por el comunicélogo dentro de una empresa debe
realizarse de manera integral, es decir, el proceso para obtener una eficiente
comunicacién organizacional requiere de la atencién a la comunicacion interna de
la misma forma en que se desarrolla la externa. Al mantener informados a los
empleados de la empresa, la difusion de la misma hacia el exterior sera realizada
de manera mas eficiente y generara credibilidad y confianza, creando una imagen

agradable para los clientes.

En México, algunas empresas han optado por contar con un departamento de
comunicacién organizacional, la cual desarrolle un plan para lograr que existan los
canales y el proceso de flujo de informacién que contribuya a que la organizacién
se desarrolle. Sin embargo, esto es adn incipiente y el desarrollo es lento. En
algunas empresas, como el caso de Nature’s Sunshine Products de México, es
comun escuchar, en todos los niveles internos, el tema de la falta de
comunicacion, sin percatarse en que ello requiere de la aplicacion y seguimiento
de un plan de mejora, propuesto y supervisado por un area de comunicacion, la
cual administre y genere mensajes con la intencion de provocar una respuesta en

el receptor. La respuesta puede manifestarse de manera oral, escrita o de actitud
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(no verbal), y es importante para la organizacién que se realice primero con los

empleados para que se lleve a cabo con los clientes.

En Nature’s Sunhine Products de México, la principal barrera de comunicacion es
la falta de interés por parte del grupo directivo para fomentar la participacién de los
empleados en los planes corporativos y hacerlos parte de la misma. Aunado a ello,
la organizacion enfoca sus esfuerzos a enviar informacion hacia el exterior de la
misma, creando mecanismos de retroalimentacion. Pero estos esfuerzos no
tendran resultados satisfactorios si la comunicacion interna no se encuentra

estructurada de manera adecuada mediante un plan que la impulse.

La funcién del comunicador organizacional para fomentar la comunicacién interna
es utilizar todos los recursos disponibles para hacer llegar la informacién a todos
los empleados y hacerlo de manera agradable, atractiva y clara con un minimo de
inversion. Esto no es una tarea sencilla, por lo que una sola persona no la puede
realizar, tomando en cuenta las actividades que realiza comunmente hacia la

comunicacién externa y que son responsabilidades adicionales.

En cuanto a la comunicacién interna, el area de comunicacion apoya a las areas
administrativas en administrar la comunicacion, mientras ellas se dedican a
supervisar las tareas. La administracibn de la comunicacion interna implica
fomentar la retroalimentacion por medio de la persuasién, es decir, enviar el
mensaje estructurado con una intencion especifica para los receptores, buscando

canales y estrategias de apoyo para que el proceso sea circular.

En nuestra actualidad, la estructura formal de las organizaciones, aunque no
prohibe especificamente la comunicacion horizontal (entre empleados del mismo
nivel jerarquico), favorece la comunicaciéon descendente. A menudo, se confunde
la falta de comunicacién con la simple transmision de mensajes, los cuales son

enviados por el grupo directivo en forma de 6rdenes e instrucciones.
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La comunicacion horizontal entre directivos y gerentes puede transformarse en
exceso de juntas, fomentando la rivalidad y competencia y generando con ello la
concentracion en la busqueda de sus objetivos personales, descuidando los

objetivos corporativos.

La comunicacion ascendente se dificulta al ser dominada por la comunicacion
descendente. Los empleados regularmente no tienen los canales ni la libertad
necesaria para comunicar sus dudas o sugerencias hacia los niveles directivos,
por ello la necesidad de un proyecto que los involucre y mantenga comunicados, y

no solamente informados.

En el ambiente organizacional, aun cuando nuestra sociedad actual es
considerada como burocracia, la comunicacion escrita se convierte en el medio
oficial al quedar asentada y ser comprobable, a diferencia de la oral, la cual no
genera un compromiso y puede ser olvidada con facilidad. Esto se enfrenta ante
una dificultad en nuestro pais, donde la cultura de la lectura es incipiente y no
escapa al ambito laboral. Ante esto, puede funcionar de gran apoyo la imagen o
comunicacién visual, acompafiando a la escrita, logrando de esta forma, llamar la

atencion del lector hacia el mensaje emitido.

Para hacer que el mensaje sea recibido por el empleado de manera pertinente, en
un ambito laboral invadido por los medios electrénicos, el correo electrénico se
convierte en un aliado para la comunicacién oportuna y de bajo costo, pues es un

medio inmediato, de consulta constante y aprovechable.

Los esfuerzos por mejorar la comunicacion interna, al involucrar y tomar en cuenta
las consideraciones de los empleados para el mejoramiento de la empresa,
motivandolos al sentirse escuchados, ayudara en el mejoramiento de la

comunicacién porque sera un trabajo participativo que el cliente percibira.
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En las organizaciones en las cuales regularmente se concluye que no existe
comunicacién, en realidad es porque no se cuenta con son profesionales de la

comunicacion.

La comunicacién organizacional comienza desde la correcta comunicacién interna
para optimizar la comunicacion externa y asi impulsar el desarrollo de la
organizacion. Esto representa una oportunidad de desempefio profesional del
comunicador, y con la creciente demanda laboral en México, puede encontrar
opciones que le permitan desarrollarse al realizar propuestas utilizando los
conocimientos adquiridos en su preparacion académica, demostrando que saber
escribir correctamente, preparar planes y poder abordar cualquier tema, parten de

una profesion cimentada en el arte de investigar.

Sin duda, la vision y formacién adquirida en la Facultad de Ciencias Politicas y
Sociales de la UNAM, que se caracteriza en brindar al futuro comunicador el
criterio y la curiosidad cientifica, son las armas que le permiten desarrollarse, de

igual manera, en lo profesional y personal.

En el caso de la que suscribe, el respaldo adquirido en su formacion profesional
en la UNAM le permiti6 alcanzar la posicion de jefe del area de comunicacion,
adquiriendo responsabilidades de valor que aportan al desarrollo de la institucién
para la que labora, y a su vez, por su sistema mercantil da posibilidades de
desarrollo y beneficios econdmicos a mas personas. Este aspecto fomenta, a nivel

general, la autoestima y el sentido social.
La aplicacion de la presente propuesta, su aceptacion y los resultados

satisfactorios en relacion a la mejora de la comunicacion para el desarrollo

organizacional de la empresa Nature’s Sunshine respaldan
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El poder aplicar los conocimientos adquiridos, dentro del &rea de especializacion y
ser reconocido laboralmente, motiva el crecimiento profesional y el respeto. Se

convierte no so6lo en el medio de subsistencia, sino en un modo de vida.
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CUESTIONARIO NSP
Comunicacion

La informacidén que proporciones sera utilizada de manera confidencial, por lo que
te pido respondas con libertad y sinceramente.
1.- ¢Conoces los objetivos de la empresa para este afio?
Si () No ()
2.- ¢, Tienes pleno conocimiento de las funciones que te corresponde realizar,
segun tu cargo?
Si () No ()
3.- ¢, Por cuales medios te informas de los programas de la empresa?
Correo electronico () Por medio de tu supervisor () Por medio de junta ( )

Otro (especificar):

4.- ;Con qué regularidad tienes reuniones con el personal de tu area?

2 veces por semana ( ) Semanalmente ( ) Quincenalmente ( )
Mensualmente ( )

5.- ¢,Con que regularidad tienes reuniones con el personal de las diferentes
areas?

2 veces por semana ( ) Semanalmente ( ) Quincenalmente ( )

Raravez ()

6.- Para comunicarte con tus superiores, ¢qué medio utilizas?

Correo electronico () Personal ( ) Otro (especificar):

7.- ¢Con gué frecuencia te acercas a comentar tus puntos de vista con tus
superiores?



Semanalmente () Quincenalmente ( ) Raravez () Nunca ()

8.- ¢, Consideras que la comunicacion en NSP es buena?

Si () No ()

9.- En tu opinion, ¢cémo podrias mejorar la comunicacion con el personal?
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Editorial

Con este primer niUmero se abre una nueva linea de aprendizagje y retroalimentacion entre
todos los que laboramos en NSP, la buena comunicacién y un excelente trabajo en
equipo es la pauta a seguir dia a dia. En la medida que se establezca una mejor
retroalimentacion y podamos conocer sus inquietudes, sugerencias y aportaciones,
mayores posibilidades tendremos de generar un érgano de comunicacién en sinfonia con
los valores corporativos.

Al mismo tiempo el servicio brindado a nuestros clientes es clave importante en el eslabdn
de la cadena productiva de NSP, de tal forma debe ser brindado con el mdximo
compromiso y con la Calidad, Servicio e Integridad de cada uno de nosotros.

Sunshine exige respeto, unidn y mutuo entendimiento entre todos sus colaboradores con el
fin de sumar los esfuerzos hacia un objetivo comUn “La Calidad y Servicio al Cliente”

De antemano, gracias por tu colaboracion y recuerda que este espacio estd abierto para
ti, esperamos tu participacion constante.

10 de mayo: Dia de las mamas

El dia de las madres tiene diferentes origenes e incluso, a nivel
mundial, en cada pais se celebra en diferentes dias. En México, el
10 de mayo representa un dia de tributo a las mamds y tiene su
origen hace mds de 80 anos cuando el periodista Rafael Alducin,
quien trabajaba para el peridédico "Excélsior" hizo una invitacién un
13 de Abril de 1922 para que propusieran un dia de festejo a las
madres. Es asi como el 10 de mayo de 1922, por primera vez en
México se celebra ala madres.

En realidad, todos los dias podemos demostrarle a nuestra mamd
todo lo que la queremos y respetamos, agradecerle su amor,
carino, comprensién y cuidados, sin embargo, el 10 de mayo es una
buen pretexto para apapacharla y consertirla.

iFelicidades a todas las mamas!

Directorio B 4T Senvice ,Nrf
Edicion general: Comunicacion NSP

Colaboraciones: Eriberto Nuricumbo, Francisco Tenorio, Héctor Nolasco y Marcela Estrada.

Boletin interno de Nature’s Sunshine Products de México. Periférico sur 4826, Col. Arenal de Guadalupe,
Tlalpan, C.P. 14389, México, D.F. Tel: 5624 0200. Contacto: mcgutierrez@nspmexico,com,mx

MAYO 2009 Publicacion exclusiva para Personal de NSP, prohibida su reproduccion y difusion parcial o total.
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Nuestra historia NSP

Historia: Nature s Sunshine Products nacié en 1972 en la cocina de Kristine
y Gene Hughes. Kristine, aficionada a las hierbas como medio para
preservar la salud de su familia, decidié encapsular algunas de ellas para
que fuera mds facil tomarlas. Teniendo éxito con su familia, pensé en
compartir su idea con algunos amigos quienes inmediatamente la
animaron a iniciar una pequena empresa, sin saber que ésta seria el
principio de lo que es hoy una de las companias mds exitosas en la rama
de los suplementos alimenticios, destacando enfre sus productos las
combinaciones de hierbas, vitaminas y minerales para nutrir y fortalecer
cada uno de los sistemas del cuerpo.

Actualmente Nature’s Sunshine cuenta ya con cientos de miles de

u\ Distribuidores, no solamente en Estados Unidos sino en mas de 70

paises alrededor del mundo.

Misién: Proveer a sus afiliados, clientes, empleados y accionistas la
mejor alternativa de bienestar integral a través de productos vy
servicios de excelente calidad.

Visién: Ser Ia empresa lider de multinivel en México que proporcione
Bienestar Integral.

Valores: Calidad, Servicio e Integridad.
Slogcm: Juntos Creamos Bienestar.

:En qué consiste nuestro Negocio?

Creo que todos hemos escuchado que nuestra empresa, NSP, es una empresa de Multinivel.

Si tratamos de definirlo, el Multinivel (también llamado marketing de redes) es un modelo de negocio
gue envia sus mensajes promocionales directamente a los consumidores sin la intermediacion de medios
de comunicacién; esto significa que se desarrolla de persona a persona.

La venta tradicional de producto es muy diferente a este modelo. Si compras algo en la tienda, sabes
que el producto fue elaborado por una compania productora que a su vez lo pasa por los mayoristas,
éstos a los distribuidores vy, finalmente, llega a la tienda para que 10, como consumidor final, lo adquieras.

En este proceso interviene mucha gente, ademds de la que participa en los anuncios en los medios de
comunicacion; precisamente terminas comprando el producto por lo que te dice un comercial.

Por el contrario, NSP crea su propio producto y lo comercializa por medio de Distribuidores, los cuales lo
hacen llegar al consumidor.

¢Por qué decimos que el negocio de NSP es por redes de consumo?
El Distribuidor comienza a recomendar el producto a otras personas, los convence para que se dfilien y

se conviertan en Distribuidores, siendo él su Patrocinador (reclutador), a su vez, estas personas invitan a
otras a hacer lo mismo, y asi es como se va formando una red de consumo.

Calidad, Servicio e Integridad

make(DHarpen
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i Los Distribuidores reciben Bonificaciones (ganancias) por su compra
I ; . personal de producto, lo que llamamos Volumen Personal, y por las
i i i compras de conjunto que realiza él con su red, lo que llamamos
Volumen de Grupo, ganan también del extra que implica el vender
' H : * el producto a los no dfiiados, (al adquirlo con un 40% de
i i descuento sobre el precio publico).
H T I

Incentivos.

Ademds de esto, tienen la oportunidad de participar en el Programa de
Incentivos de la empresa.

Como podrds notar, el multinivel de NSP es bastante atractivo. En los
siguientes nUmeros seguiremos abordando el tema, para conocer mds
acerca de nuestro sistema de venta.

Nutricion

Regularmente, en nuestro medio laboral, escuchamos que nuestra
empresa comercializa hierbas o plantas. 3Has escuchado la palabra
Fitoterapia? Como indica la raiz latina de la palabra (FITO = planta),
es el uso de plantas (o parte de ellas) con fines curativos y es tan
anfigua como el hombre mismo.

La RepuUblica Mexicana posee una flora muy diversa debido a su
orografia, su variedad climdtica, su naturaleza y condicion de suelo
(en relacién con las plantas), asi como por su situacion intermedia en
el Confinente Americano. Dentro de esta flora, Ias plantas han sido
parte importante de la historia y cultura de los pueblos indigenas.

Sus usos y aplicaciones constituyen un conocimiento que ha pasado
de generacidn en generacidn como parte de las tradiciones
heredadas.

Desde 1521 se inicid un intercambio de especies animales y vegetales entre América y Europa. Este
hecho enriquecio la herbolaria de México, la cual incorpord plantas nativas europeas a las ya existentes
en nuestro pais.

Nuestros productos son fabricados en Utah y de ahi son distribuidos a todo el mundo. Es debido a la
influencia de la fitoterapia en nuestro pais que nuestros productos son realmente apreciados. La
excelente calidad de los mismos, es lo que hace que sean un éxito.

En los siguientes nimeros seguiremos conociendo acerca del tema.

Calidad, Servicio e Integridad
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Programas y novedades

Programa de malteadas NSP para nuestros Distribuidores

POWER MIX Programa de malteadas NSP

o Utiliza la combinacion de SynerProtein en cualquiera de sus dos sabores, con TNT,
o Ponte una meta de venta.
o Promueve el programa con tus Distribuidores.

Para apoyarte, hemos creado
el paquete POWER MIX* que consiste en:

1 SynerProtein Vainilla,

1 SynerProtein Chocolate,

1 TNT,

2 Folletos Malteadas NSPy
50 Volantes Malteadas NSP

.......

P

eilyNerPr¢

|
| |
-y
|
| hecole v
f of
0 nEr e 2
INE :

Malleadas NS

Clave: 8202039

Ademas, si compras

15 paquetes o mas
en un mes, ganaras
una licuadora GRATIS

iRecomienda nutricion y
obtén ganancias inmediatas!

* Disponible a partir del 9 de marzo y por tiempo limitado.

Calidad, Servicio e Integridad
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Promocién de mayo

PADECIMIENTOS RESPIRATORIOS. ASMA

27 abril 29 mayo 2009

Liévate: | Parthenium, 1 SN'X, 1 Polen
de Abeja, 1 Alj Liquido y1 Zambroza

De 144" A sélo Precio Promocién:

$689°°

. N DE.
SN— i
- PARmeNILM  Comtenidonets taﬁ?uﬁ'l’af’féo _

Pl | feetwnire
\P\u asded

Tip de negocio: Con la compra de la promocion ahorras $155.%. Adicionalmente,
si realizas la venta de la misma a Precio Publico (total de $1,407.%°), ganas $718.%,

ciave: 8201059

Ademas llévate CHATIE

1 Mantel Asma

con informacién interesante
acerca de negocio y producto
referente a esta promocion.

* Promoci6n valida del 27 de abril al 29 de mayo 2009, « Facturar con la clave 8201059,
FUENTE: portal.iner.gob.mx. Instituto Nacional de Enfermedades Respiratorias,

Calidad, Servicio e Integridad
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CORPORATIVO

En este mes nuestro producto estrella, la Clorofila, despuntd en ventas, al incrementar su desplazamiento
en un 20% sobre el mes pasado. Sin embargo, el presupuesto esperado quedd un 5% debajo de lo
esperado, mismo que tendremos que recuperar en este mes. Los productos para este mes son los
catalogados en el sistema respiratorio e inmunoldgico, por lo que estaremos impulsdndolos este mes.

No olvides que entre las estrategias de junio estdn las capacitaciones y juntas de oportunidad, por lo
que es importante tener los materiales correspondientes y aportar en su logistica.

Seguiremos informdndote de los avances. Tu participacion es muy valiosa, por lo que si tienes alguna
observacion o propuesta, coméntala con tu jefe inmediato, al drea de Recursos Humanos o por este
medio.

NOSOTROS NSP

A partir de este ano, NSP México estd retomando su participacién en el programa de Reconocimiento a
empleados, el cual se organiza a nivel internacional y consiste en que, cada trimestre, las subsidiarias
designen a un empleado, con base a un desempeno sobresaliente
o por algun logro especial.

En esta ocasion, es un orgullo comentarles que en nuestra subsidiaria
fue designado Leonardo Garibay, Administrador de Centro
Periférico. Leo ingresd a NSP en el 2008, tiempo desde el que se ha
destacado por su excelente actitud de servicio, atencién y asesoria
a nuestros Distribuidores, ademds de su companerismo y carisma. Es
casado, le gusta el futbol y estar con su familia. Leo disfruta su
frabajo porque le brinda la oporfunidad de apoyar a los
Distribuidores en sus necesidades, asi como proporcionarles
informacion, tanto de producto como de negocio.

Como parte de esta distincion, le fue entregado un diploma y un
bonito reloj, el cual fue enviado desde nuestro corporativo en Utah.
En la entrega estuvieron presentes César Arévalo, Beatriz Garcia y
Eriberto Nuricumbo.

iMuchas felicidades Leo!
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Un nuevo bebé en Sunshine

El pasado 19 de Marzo, a las 2:30 a.m. nacid
Tristdn, el bebé de nuestra companera Elisa
Mateos. Pesdé 3.430 kg y midié 53 cm. Te
presentamos sus primeras fotografias.

iMuchas Felicidades Elisa!

Ingreso

A partir del 21 de abril, ingresé a NSP Jonathan Pérez Valdés como
Ejecutivo Regional de Ventas Zona Norte.

Jonathan fiene amplia experiencia en el ramo Empresarial,
Desarrollo personal y negocios. Se ha desempenado en las dreas
de capacitacién y enfrenamiento en ventas. Es licenciado en
Psicologia, por lo que ha utilizado sus conocimientos para orientar y
motivar la visibn empresarial de fuerzas de ventas, siempre
enfocado a los resultados, sin descuidar el factor humano.

Entre sus hobbies estdn nadar (lo cual realiza desde muy pequefio),
ademds practica la caminata y le gusta leer. Entre su literatura
favorita estdn los titulos de desarrollo personal y negocio, ademds
de novelas cldsicas.

iBienvenido a NSP y mucho éxito!

Calidad, Servicio e Integridad
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Conociéndonos

Héctor Nolasco
Encargado de Soporte Técnico

Héctor ingresd a NSP el 30 de Octubre de 2006. Dentro de sus actividades, la primordial es brindar apoyo
y asesoria a Distribuidores y Centros de Distribucion acerca del sistema de facturaciéon, navegacion en la
pdgina Web de la compaiia, uso general de las computadoras, asi como en cualquier situacién
adversa, proporcionando una solucidn en el menor tiempo posible.

Entre sus principales actividades estdn:

¢ Administrar altas y bajas de productos o
promociones en el sistema de facturacion de
los Centros de Distribucion.

s« Generar respaldos de la informaciéon recibida
y generada en el servidor de recepcion de
pedidos.

e« Elaboracion y actualizacion de manuales de
procesos y procedimientos de administracion
para el sistema de facturacion.

¢ Revisar la informacién enviada por los Centros
de Distribucién, validando si es correcta.

¢ Elaboracion y actualizacion de guias de uso
para la pdgina Web de la compania.

s Llevar el control de los nUmeros de referencias
que se asignan a los comunicados que se
envian al campo, asi como llevar su respaldo y
administracion.

¢ Elaboracién y actualizacién de manuales para

la facturacion interna y los movimientos

internos en el sistema SUNTRAX.

Elaboracion de Diagramas de procesos para uso interno.

Realizar el Alta de nuevos Centros de Distribucion en el sistema de administracion.

Administrar cambios en la informacién de los Centros de Distribucién.

Elaboracion de carpeta de Soporte Técnico para nuevos centros, con guias impresas, disco de

instalacion del sistema de facturacion y manuales electronicos.

¢ Apoyo en Centro Periférico, cuando sea necesario, durante la hora de comida, vacaciones o
ausencias.

La actividad mds reciente y mds representativa que ha adoptado, es la Apertura de un Centro de
Distribucién Independiente. “Acudi al nuevo centro Tijuana ‘Emily’ para realizar una capacitacién
tanto técnica como administrativa sobre todos los procesos necesarios para el correcto
funcionamiento de un Centro de Distribucion.

Estando en Sunshine pude terminar la Lic. Sistemas de Computaciéon Administrativa en la UVM. Soy
fandtico de los deportes, practico Futbol Soccer y basket. Me gusta mucho el billar y el boliche... ahvy el
futbolito!

Y claro... mi mds grande vicio json los videojuegos!”

Calidad, Servicio e Integridad
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Cuida al Planeta

Puedes ayudar comprando productos en paquetes reutilizables y reciclables. Elige
los productos que usen menos packaging, y que éste pueda ser reciclado o
reutilizado. Mejor aun, compra productos que estdn hechos, ellos mismos, de
contfenido reciclado y que puedan ser reutilizados vy reciclados.

Puedes ayudar apagando las luces. Simplemente apagando las luces que no se
requieren en un edificio puede reducir la energia usada para iluminar un 45%.

Puedes ayudar utilizando papel reciclado. Usalo del lado en el que no esté
anotado para tus notas informales, tanto para ti como para los demds. También
para imprimir pruebas de informes, cartas, etc.

Puedes ayudar imprimiendo por los dos lados. Si vas a imprimir informes de
mds de una hoja, puedes hacerlo por los dos lados, igual si son fotocopias. La
cantidad de papel que ahorrards serd significativa.

2
=

_‘_——-_

Puedes ayudar evitando contaminar con los desechos de aceite. No tires
NUNCA el aceite al fregadero, tiralo a la basura dentro de un frasco o
empapando un periddico. El aceite no se disuelve en el agua vy llega tal cual
al mar.

No nos cuesta nada cuidar nuestro medio ambiente, fodos podemos cooperar. Si cada uno de nosotros
toma este tipo de medidas, lograremos mucho.

Todos sabemos que nuestro planeta no esta bien. Pero no todos sabemos lo que
podemos hacer para que esté mejor

Calidad, Servicio e Integridad
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Alberto Campero Operaciones 16 anos
Lorena Martinez Mercadotechnia 11 anos
Marcela Estrada Finanzas 4 anos
Jorge Villasenor Ventas 2 anos

BUZON

Tu participacion es muy valiosa. Colabora en este boletin. Acude al drea de Comunicacién o por
medio del correo electronico mcgutierrez@nspmexico.com.mx Estaremos esperando tu

informacion.
Si tienes alguna informacion que compartir  jParticipa con nosotros;i
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NSP INFORMA

Informacion exclusiva para personalinterno

)

PRESENCIA DE NATURE’S SUNSHINE EN

ANIPRON

Con el propdsito de impulsar la imagen de NSP y tener presencia en el mercado de
productos naturistas, estaremos participando en la expo Internacional Naturista
ANIPRON 2009.

Este evento se llevard a cabo los dias 9, 10y 11 de febrero en el World Trade Center de
la ciudad de México y participaremos con un Stand, cuyo propdsito es mostrar el
logotipo y marca de nuestra empresa.

TU eres parte esencial de nuestra empresa, por lo que puedes participar acudiendo y
llevando a quien gustes.

Los horarios de la exposicion son:
Viernes 9 de 16:00 a 20:00 hrs.
Sdbado 10 de 10:00 a 20:00 hrs.
Domingo 11 de 10:00 a 20:00 hrs.

Te invitamos a asistir con tus familiares y/o amigos y visitarnos en esta exposicion

Si estds en comunicacion directa con Centros de Distribucion o con Distribuidores de la
Red, es importante que tengas la siguiente informacion para que la transmitas:

Por disposicién del comité organizador del mismo ANIPRON, no se permitird realizar actividades de
reclutamiento, venta, volanteo o promocién fuera del drea del Stand asignado.

Debido a esto, sélo participardn en la promocién de NSP los Distribuidores seleccionados por sus
resultfados en Negocio Para Ti en el D.F.

Calidad, Servicio e Integridad
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