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INTRODUCCCION

Las relaciones entre los publicos internos de una organizacion pueden influir ya sea de
forma positiva 0 negativa. La mayoria de las veces la segunda suele tener mas peso y
esto afecta el estado de la misma, surgiendo asi problemas que aquejan a dichas
entidades. La comunicacién ayuda a mantener unida a la organizacion, “proporciona los
medios para transmitir informacion necesaria para la realizacion de las actividades y la

obtencién de las metas y objetivos organizacionales™.

Es por ello, que la comunicacion organizacional se ha convertido en una
herramienta clave al interior de las organizaciones, ya que vino a revolucionar sus
procesos de trabajo buscando crear y mantener un equilibrio y relaciones de armonia

entre sus integ rantes.

Es necesario hacer revisiones de todos los procesos de comunicacion en la
organizacion para ver en dénde esta el problema, de dénde surge y como reivindicar la
situacion; es decir, detectar las problematicas reales que impiden su buen
funcionamiento y su Optima productividad, para conocer el estado en que se encuentra

y asi crear estrategias de comunicacion a través del disefio de medios y herramientas.

Esta investigacion busca aportar datos a nivel tedrico relativos al uso de la
comunicacién organizacional, como instrumento para la optimizacion y regulacion de los
procesos de comunicacion en las empresas, y asimismo, resolver un estudio de caso

en una empresa familiar que requiere mejores programas y procesos de comunicacion.

Se realizé en una empresa familiar porque el 90% de las empresas mexicanas son
familiares, lo cual definitivamente nos deja ver que en este ambito existe gran
oportunidad para que los comunicologos organizacionales podamos estructurar, disefiar

e implementar tanto al interior como al exterior de ellas, estrategias para optimizar sus

! Alberto Martinez de Velasco y Abraham Nonski. Comunicacion Organizacional préctica. Manual Gerencial. P4g.
11.



procesos comunicacionales, les permitan pasar de lo meramente familiar a lo
profesional y sobre todo, puedan estar preparadas para el cambio generacional pues “el
70% de las empresas que entran a un cambio de generacion desaparecen y el 40% de

n2

ellas se encuentran en este proceso™, esto se debe a desacuerdos, disputas familiares

y choques generacionales que traen consigo la desaparicion de la empresa.

La presente se realiz6 bajo la hipétesis de que la empresa familiar requiere de la
creacion, disefio y ejecucién de estrategias encaminadas a optimizar los flujos de
comunicacion al interior de la organizacion, lo que permitira gestionar el cambio,
minimizar los problemas causados por los chogues generacionales y asi propiciar su

crecimiento, desarrollo y adaptabilidad para las siguientes generaciones.

El Restaurante “La Polar” es una empresa con mas de 22 afios de historia,
preocupada por mantener un compromiso social constante, al promover el deporte en
México mediante apoyos y patrocinios a un sin numero de boxeadores, luchadores,
maratonistas, ciclistas, etc., ademas de ser generadora de fuentes de empleo y aportar
donativos a instituciones como la Cruz Roja; pese a ello, cuenta con grandes problemas

internos que no le permiten crecer y llevar un funcionamiento 6ptimo.

La falta de comunicacion entre los publicos internos, una poca motivacion, falta de
reconocimiento y la ausencia de sentido de pertenencia, son algunos de los factores
detonantes que generan un ambiente de incertidumbre y friccion dentro del Restaurante

“La Polar”.

Aunado a ello, se encuentra el que es una empresa familiar donde la intuicion y la
experiencia estdn muy por encima de la planeacién y la administracion, pues se
mezclan roles y funciones que dafan y alteran tanto los lazos familiares como los

empresariales. El no contar con personal realmente capacitado y perder de vista los

2 Mauricio Alvarez Martinez. Centro de Empresas Familiares, [en linea] Universidad de Monterrey, direccion URL:
http//www.udem.edu.mx/xstati c/idem/templ ate/micrositios.aspx?ms=empresasfamiliares [consulta: 19 de julio de
2009].



cambios provenientes del entorno, asi como de las generaciones venideras, puede

llevar al descontrol y poner en riesgo la vida de la empresa.

Por ello, rodearse de un equipo de trabajo capacitado es fundamental, pues
tratandose de empresas familiares, muchas veces quienes empiezan el proyecto no
tienen la capacidad para manejar las diferentes areas que componen el negocio o de
poner en los diversos puestos al personal calificado, sino por el contrario, se dejan guiar
por los lazos afectivos y se olvidan del desempefio.

Por lo tanto, esta investigacion se realizé con el objetivo de elaborar una
propuesta técnica de comunicacion interna que optimice las relaciones de sus publicos
mejorando los indices de integracién, motivacion y los procesos de comunicacion, para
asi poder trasladarla de lo familiar a lo profesional, lo que al mismo tiempo generara su

crecimiento, desarrollo y adaptabilidad de generacion en generacion.

El trabajo esta dividido en tres capitulos como se describe a continuacion:

En el primer capitulo se encuentran los fundamentos tedricos que sustentan la
presente, se explica lo relacionado a la comunicacion, las organizaciones del siglo XXI,
la comunicacion en la familia y las empresas familiares, conceptos de gran importancia
para poder adentrarnos en la comunicacién organizacional, sus funciones y la

importancia de ésta al interior de las empresas.

En el segundo capitulo se presenta la organizacion con la que se trabajo durante
la investigacion, El Restaurante “La Polar”; como surgio, donde se localiza, a qué giro
pertenece y cOmo esta organizada. Posteriormente se encuentra la etapa analitica para
la cual se requiri6 de herramientas cualitativas y cuantitativas como la observacion
participativa, las entrevistas y cuestionarios. Los datos arrojados permitieron detectar

los sintomas que dieron como resultado tres areas de oportunidad:
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% Falta de formalidad de la identidad corporativa que de sustento profesional
a la empresa y asimismo se pueda trabajar sobre metas y objetivos claramente
definidos, se establezca hacia dénde va la empresa y que rumbo tomara. De la misma
manera, se pretende que exista una identificacion por parte de sus publicos internos.

% Carencia de formalidad en la comunicacion interna que propicia y acarrea
malos entendidos, rumores y recelos. Esto propicia que la empresa no pueda tener

una Optima productividad al contar con un clima organizacional poco adecuado.

% Ausencia de un plan de sucesion con puntos especificos y claramente
definidos que den sustento a las generaciones venideras para poder decidir cuando
se llegue el momento, quién tomaria el control y direccion de la empresa con la
finalidad de evitar que predomine lo emocional sobre las capacidades intelectuales y

los favoritismos.

Finalmente, en el tercer y ultimo capitulo se proponen una serie de estrategias
cuyo objetivo es mejorar los procesos de comunicacion, para asi poder trasladarla de lo
familiar a lo profesional, lo que al mismo tiempo generara su crecimiento, desarrollo y

adaptabilidad de generacion en generacion.



CAPITULO 1. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

1.1 LA COMUNICACION.

Desde el inicio de la humanidad los hombres se han visto en la necesidad de agruparse
para poder subsistir, de adaptarse a los cambios desarrollando y modificando nuevas y
mejores formas de constituirse para de esta manera, ir creando con el paso del tiempo
las sociedades y las organizaciones, todas estas formadas por grupos de personas con
intereses en comun. “La comunicacion se convierte asi en el fenémeno fundamental de
relacion de la existencia humana. Sin la comunicacion no existirian los grupos humanos

ni las sociedades.™

Como desde nuestros inicios hemos estado formando y creando sistemas
constituidos por grupos sociales como las tribus, colonias, familias, instituciones,
empresas, etcétera, de ahi la importancia de identificar, comprender y analizar los
aspectos gque permiten la formacion de éstas y sobre todo, a la comunicacion, un factor
presente dentro y fuera de cada una de ellas.

Dia a dia estamos en constante interaccion con todo lo que nos rodea, la
comunicacién es un elemento esencial e imprescindible en la vida de cualquier ser
humano; todo el tiempo nos estamos comunicando. La comunicacion también es un
intercambio de ideas, pensamientos, inquietudes, actitudes, comportamientos,

informacion, etc., entre dos o0 mas personas con la finalidad de poner algo en comun.

Nos comunicamos por medio de palabras, escritura, el tono de voz, posturas,
gestos, expresiones, todo es comunicacion, inclusive el silencio comunica y para lograr
esto, son diversos los coédigos que se comparten y ayudan a crear un entendimiento

entre las personas, convirtiendose en comunicacién. La comunicacion permite al ser

! José Luis Diego Fernandez Sotelo, La comunicacion en las relaciones humanas, México, Editoria Trillas, 1990, p.
13.



humano interaccionar con quienes lo rodean a través de mensajes verbales y no

verbales.

Por lo tanto, podemos definir a la comunicacién como un proceso vivo, cotidiano y
dinamico donde la integracion de interlocutores permite generar informacion, la cual nos
proporciona un conocimiento. La comunicacién es entonces, un proceso en constante

desarrollo.

Aunque pudiera parecer simple y sencillo su entendimiento, es un proceso que
requiere una infinidad de cuidados, ya que quienes se encuentran en el acto
comunicativo son individuos que cuentan con un marco de referencia diferente el uno

del otro y por lo tanto, un mismo mensaje puede ser procesado de distinta manera.

Cada marco de referencia es diferente puesto que esta conformado por diversas
creencias, opiniones, actitudes, aptitudes, costumbres, “...es erréneo pensar que la
comunicacién consiste en mandar mensajes desde un emisor a un receptor. Ambos

pueden compartir el mismo cédigo, pero no compartir el mismo propdsito™

Es importante destacar que intervienen varios factores, los cuales tienen una
funcion especifica dentro de este proceso comunicativo y que si no existieran, no habria
tal comunicacion, puesto que un acto de comunicacion conlleva a un proceso en el cual

existe una transmision de elementos por medio de un modelo comunicacional.

El siguiente esquema ejemplifica el modelo expuesto por Shannon y Weaver, uno

de los modelos que se considera de los mas completos.

2 Rafael Moyano y Pedro Montaner, ¢Como nos comunicamos? Del gesto a la telemética, México, Editorial
Alhambra, 1996, p.20.
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Cibergrama de comunicacién

Todos y cada uno de los elementos tienen su funcion e importancia y dicha funcion
existe puesto que hay algo para comunicar, por eso es que se habla de informacion que

es el contenido de la comunicacion. La comunicacion significa transmitir informacion.

La informacion es definida como “un cumulo de datos los cuales adquieren un
significado que no poseian hallandose dispersos o sistematizados, sino hasta el
momento de pasar de potencia a acto, en funcion del mensaje que se pretende hacer
llegar al receptor y de los objetivos que han de satisfacer con dicho mensaje™. Es
entonces cuando se entiende a la informacion como un componente fundamental de la
comunicacién que proporciona conocimiento, mientras que la comunicacion integra

interlocutores y se rotan los papeles entre emisor y receptor.

3Alberto Martinez de Velasco y Abraham Nosnik, Comunicacion organizacional practica. Manual Gerencial.
México, Editorial Trillas, 1999, p. 14.
* Gerald M. Goldhaber, Comunicacién Organizacional, México, Editorial Diana, 1984, p.27.



Tanto el emisor como el receptor intercambian papeles en el proceso de
comunicacién y asi es como surge la retroalimentacion o el mejor llamado feedback,
elemento basico de la diferenciacion entre el proceso de comunicacion y el de

informacion.

“La informacion remite simplemente a la transmision (emision y recepcién) de
conocimientos estructurados, mientras que comunicacion consistiria en intercambios de

informacién con objeto de cambiar el comportamiento de los otros”.

Para cerrar con esta diferenciacion, la informacién se produce en un solo sentido,
es decir, del emisor al receptor; la comunicacion se produce en varios, puesto que como

ya se habia mencionado, el emisor se convierte en receptor y viceversa.

Es asi como la comunicacion se produce en una multiplicidad de sentidos dado
gue cada receptor de mensajes se transforma a su vez en productor de nuevos y
variados mensajes, en otras palabras, “la comunicacién es una manera de establecer
contacto con los demas por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas,

buscando una reaccién al comunicado que se ha enviado, para cerrar asf el circulo”.®

Finalmente, “el impacto logrado es el resultado de la combinacion de la idea, el
mensaje y los medios utilizados por el emisor para afectar al receptor. EI impacto
facilitara establecer, mantener o cambiar la opiniébn o actitud de un receptor y como
hemos dicho, dependera no sélo de nuestras habilidades sino del conocimiento del

receptor y de su experiencia total”.”

El siguiente cuadro muestra los factores que se deben considerar en toda

mecanica comunicacional segun el elemento del que se esté tratando.

® Annie Bartoli, Comunicacion y organizacion. La organizacién comunicante y la comunicacion organizada,
Barcelona, Editoria Paidos, 1992, p. 69.

® Gerald M. Goldhaber, op. cit., p.11.

"bid., p. 18.
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Factores que se deben considerar en toda mecénica de comunicacion.

La comunicacion por lo tanto, es un fendmeno dinamico puesto que conlleva a un
cambio constante donde la interaccion de manera reciproca y continua esta presente en

cada acto comunicativo.

Ahora bien, existen factores clave en el proceso de comunicacion como los que ya
se mencionaron, sin embargo, se encuentran otos elementos que intervienen en dicho
proceso con la finalidad de ayudarlo o por el contrario, de obstaculizarlo, a esto es a lo
que llamamos puentes o barreras de comunicacion. Encontramos desde el uso
incorrecto de las palabras, hasta las derivadas de problemas como el escuchar mal o

entender incorrectamente, pasando por el ruido (ajeno tanto al emisor como al

receptor).

8 Ibid., p. 19.
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“Una actitud es un comportamiento generalmente visible o perceptible
actitudes por lo tanto, son determinantes en el proceso de comunicacion, pueden ser
tanto puentes como barreras, un cambio en ellas da como resultado un cambio en

nuestro comportamiento, que es lo que en ultima instancia se pretende.

En sintesis, podemos ver componentes que pueden actuar como barreras o
puentes de comunicacion, segun como sean utilizados; los puentes generaran
participacion, integracion, colaboracion, motivacion, identificacion, etc., mientras que las

barreras propiciaran desintegracion, rechazo y apatia.

Es asi como entendemos entonces que la comunicacién “...en general, es el
proceso por medio del cual se producen, se hacen circular y se consumen mensajes,

cuyas diferencias estan dadas fundamentalmente por la informacién contenida™®°

y los
procesos de comunicacion, son herramientas que debemos conocer para identificar los
elementos que permiten o impiden una éptima comunicacion, pero para poder entender
mejor la comunicacién en las organizaciones, debemos conocer y entender a fondo el

funcionamiento de éstas.

1.2 LA ORGANIZACION.

Comunicacion y organizacion son elementos que van de la mano pues sin la
existencia de una, la otra no pudiera funcionar. Por ello podemos decir que la
comunicacion es un elemento muy importante para la organizacion puesto que ayuda a
mantenerla en esa unidad forzosa para su funcionamiento, proporciona los medios
requeridos para la transmision de informacion necesaria para realizar actividades
propuestas y asi poder obtener como resultado el logro de metas y objetivos

organizacionales.

° Ralll Rivadeneira Prada, La Opinion Pablica, México, Editorial Trillas, 2007, p.36.
19 Francisco Javier Garrido, Comunicacion Estratégica, Espafia, Ediciones Gestion 2000, 2001, p. 34.

10



Una organizaciéon pude ser desde una familia, hasta una institucion o una empresa
y esto es porgue independientemente de cual sea el ambito al que se refiere, son
grupos de personas unidas que comparten objetivos en comun; “...es un sistema social,
en el que la accion coordinada y la interrelacion de individuos conducen, mediante la

divisién del trabajo, a la consecucion de fines comunes™*

De esta manera, éstas personas agrupadas pueden cumplir con la realizacion de
sus actividades por medio de acciones coordinadas, con el fin de lograr sus metas, al
mismo tiempo que aprovechan todos los recursos disponibles para dicho fin, lldamense

materiales, técnicos, humanos, econémicos, tecnoldgicos, etc.

Ahora bien, es importante sefalar que existen dos tipos de organizaciones segun
Carlos Bonilla*?, las formales y las informales. En las primeras, los integrantes que las
forman se comunican entre si e interactian con un propdésito en comun, existe un orden
jerarquico en cuanto a puestos, mecanismos de control y sobre todo, delegacion de
responsabilidades y funciones para asi poder conseguir las metas establecidas.

Por lo que respecta a las segundas, podemos darnos cuenta que surgen
espontaneamente, es decir, son un grupo de personas que pertenecen a una
organizacion formal y sin embargo, tienen objetivos y actividades diferentes, este tipo
de organizaciones propician la creacion de grupos, en los cuales, se retiene el poder y

ello repercute de manera directa en la eficiencia y productividad de la organizacion.

Es asi como podemos darnos cuenta que todas las organizaciones son diferentes,
cada organizaciéon es unica e irrepetible; pueden clasificarse segun su funcion en
empresariales, comerciales, educativas, militares, etcétera, y los individuos interactian
segun los espacios y las normas establecidas por cada institucién; es decir, aunque
tienen fines y objetivos especificos por cumplir, cada una funciona segun sus

propositos. Bartoli plantea que la organizacion “se concibe como una unidad funcional y

11 Carlos Bonilla Gutiérrez, La comunicacion. Funcién basica de las Relaciones Publicas, México, Editorial Trillas,
2001, p. 16.
2 | bid.

11



estructural que se origina a partir de condiciones que crean demandas 0 necesidades a

nivel individual, grupal o institucional”*®

Es asi que para cumplir con dichos propdésitos, se fijan objetivos que pueden
clasificarse segun Bonilla** en econémicos (retribuir la inversion); de servicio (satisfacer
necesidades de los usuarios); sociales (producir para cubrir integralmente las
necesidades de una comunidad) o técnicos (aplicacion de conocimientos tecnolégicos
en cada una de las areas de la organizacién) y para ello utilizan recursos que pueden

ser materiales, técnicos, humanos y financieros.

Como podemos ver, todas las organizaciones tienen un fin comun y se rigen por
diversos objetivos; pudiera ser que el mas comun en la mayoria de las organizaciones
es el de obtener valor econdbmico para producir bienes y/o servicios y asi mismo,

satisfacer necesidades sociales.

Por ello, cada elemento humano es indispensable en cualquier organizacion y la
toma de decisiones influye de manera directa en el desempefio de la misma; siendo asi,
podemos caracterizar a la organizacion por la existencia de una relacion particular entre
los individuos, los cuales se rigen por reglas y normas compartidas, con roles definidos
que permiten controlar y realizar las diversas actividades en una organizacion

determinada.

Habiendo estudiado elementos como la comunicacion y la organizacién podemos
entonces entender que la primera fortalece y equilibra a la segunda. A través de la
comunicacion las personas logran el entendimiento, coordinacion y cooperacion, que al

mismo tiempo, son factores clave para el crecimiento de las organizaciones.

De igual manera, las relaciones establecidas entre los miembros que conforman

las organizaciones, son gracias a la comunicacién puesto que la utilizan como una

3 Annie Bartoli, Comunicacion y organizacion. La organizacién comunicante y la comunicacion organizada, op.
cit., p. 159.
1 Carlos Bonilla Gutiérrez, La comunicacion. Funcion basica de |las Relaciones Piblicas, op.cit., p. 19.
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herramienta cotidiana de vital relacidon y toma de decisiones entre los individuos.
Gracias a ella se lograran los objetivos y metas, pero es importante destacar que esto

se llevara a cabo, siempre y cuando la comunicacién sea efectiva.

Como bien se ha sefialado, la comunicacion es transmisién de informacion y una
vez mas podemos percatarnos de lo esencial que es la comunicacion tanto en la vida
de los seres humanos, como en la de las organizaciones. No es posible imaginar una
organizacién sin comunicacion o que los integrantes de éstas, no lleven a cabo

procesos comunicativos para el desempefio de logros y objetivos.

Sin embargo, cabe destacar que dicha informacién no siempre implica aceptacion
o por el contrario, no se da de forma correcta; es entonces cuando surgen diversos
problemas al interior de las organizaciones y cuando damos paso a la comunicacion

organizacional, la cual explicaremos a continuacion.

1.3 LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

La comunicacién es un factor de suma importancia en la vida del hombre y en
cada uno de los sectores donde se encuentra inmiscuido; por medio de ella puede
expresar sus necesidades, inconformidades, quejas, sugerencias y demas comentarios,
ya sean positivos o negativos. El problema surge cuando no son emitidos de la mejor
forma posible y por ende, no se obtienen los resultados deseados. “Si en toda
organizacion sus integrantes se entendieran, comprendieran, retroalimentaran y

ayudaran, cumplirian satisfactoriamente con sus necesidades y objetivos™*

Sin embargo, esto es muy dificil pues cada ser humano tiene sus propias ideas,

creencias, normas, necesidades, valores, y dentro de la organizacion cada miembro

> Daniel Katz, Psicologia de las organizaciones, México, Editorial Trillas, 1997, p. 24.
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desempefia una divisién de trabajo y jerarquia, de ahi la importancia de estructuras

flexibles donde todos participen abiertamente para enriquecerla y hacerla crecer.

Se busca que todos los miembros desempefien de manera Optima sus actividades
y asi conseguir una buena productividad, “las organizaciones se crearon para alcanzar

fines y esto sélo se logra por medio de la accién coordinada.”®

Es entonces cuando podemos decir que la comunicacion organizacional busca
generar procesos de comunicacion para obtener un desarrollo 6ptimo de la misma, a
través de planificar y sistematizar la difusion de informacion, lo cual debe desarrollarse

desde el interior y asi se vea reflejado al exterior.

Fernandez Collado por ejemplo, la define como “un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones actitudes y
conductas con el fin de que la organizacion cumpla mejor y mas rapidamente con sus

objetivos.”’

Existen diversas definiciones al respecto y pueden ser complejas, extensas, vagas
0 concretas, unas profundizan mas en el tema de la organizacion, otras en el de la
comunicacion y unas mas al tipo de actividades que son llevadas a cabo, sin embargo,
lo cierto es que “la comunicacion organizacional imprime movimiento y dinamismo a las
estructuras basicas de la empresa, representa la fuerza que brinda cohesion al personal

y otorga la solidez necesaria para existir y subsistir.”*®

Luego de varios razonamientos y conjuncion de elementos, podemos ver que la
mayoria de los autores coinciden en ciertos puntos, lo cual nos permite reflexionar y
sobre todo apropiarnos del conocimiento, para con ello, poder entender a la

comunicacion organizacional.

16 Carlos Bonilla Gutiérrez, La comunicacion. Funcion basica de las Relaciones Pablicas, op.cit., p. 31.
17 Carlos Fernandez Collado, La comunicacion en las organizaciones, México, Editorial Trillas, 2002, p. 30.
18 Carlos Ramos Padilla, La comunicacion, un punto de vista organizacional, México, Editorial Trillas, 1991, p. 20.
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Con esto, podemos destacar varios elementos importantes como son:

% proceso

& organizacidn, empresa

% menszes, informacion, comunicacion
% publicos intemos yio externos

% lograr ohietkvos en comin

Lo cual nos permite entenderla como un proceso dindmico en el que la creacion y
difusion de mensajes entre la organizacion y sus diversos publicos facilita el logro de
objetivos, es decir, mantiene un equilibrio entre la organizacién, sus miembros y el
exterior en la elaboracion, disefio y ejecucion de mensajes con los medios y canales

adecuados para la eficiencia de éstos.

Se vale de técnicas, herramientas y diversos elementos para conseguir sus
objetivos; parte desde la creacion del mensaje adecuado, la distribucién, elaboracion de
estrategias, planeacion y ejecucion de programas de comunicacion; “...desarrolla e
implementa estrategias de comunicacion que respaldan a la organizacion en el logro de
sus objetivos, ofreciendo recursos efectivos de coordinacion, apoyando los procesos de

cambio y reforzando la integracién del personal™*®

Con todo lo anterior podriamos decir que el objetivo de la comunicacion
organizacional es ayudar a transmitir adecuadamente los mensajes hacia los receptores
para obtener la cooperacion, eficiencia, disposicion, motivacion y satisfaccion por medio
de programas y actividades de comunicacién creados para conseguir los objetivos

requeridos por la organizacion; es por ello que “...la comunicacién organizacional

involucra actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades personales”?°

Es importante destacar que para ello, no se pude olvidar ni descuidar el clima

organizacional para asi mantener una relaciéon Optima con todo el personal de la

19 Salvador Sanchez Gutiérrez, “ La comunicacion positiva 'y € entorno organizacional. El trabajo del comunicador
organizacional” , Razén y Palabra, nim. 4, afio 1, septiembre — noviembre 1996, p. 3.
% Carlos Ramos Padilla, La comunicacion, un punto de vista organizacional, op.cit. p. 16.
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empresa, es decir, generar dentro de la misma una comunicacion interna eficiente que
satisfaga objetivos, desde la alta direccion hasta los obreros, es de esta manera, como
se podra establecer un clima de comprension, empatia, afinidad, que se refleje en la

productividad de la propia organizacion.

Por lo tanto, la comunicacién organizacional Optima tiende a evitar conflictos y
duplicidad de tareas, al mismo tiempo estimula y motiva al personal de la empresa. Es
decir, si una empresa llega a estar coordinada y no existieran los tipicos problemas
como son la falta de comunicacion entre sus publicos, poca motivacion, rotacion de
personal, ausentismo, falta de reconocimiento o ausencia de sentido de pertenencia por
ejemplo, entonces se diria que la organizaciébn cuenta realmente con una buena
planeacién estratégica ya que habrd sido estructurada con base en las politicas y

normas por las cuales se rige la organizacion.

Con ello se entiende que la buena comunicacion es resultante de una
administracion eficaz, ya que si logra mantener satisfechos a sus integrantes en todos
los sentidos (Piramide de Maslow), por ende, lograra tener la productividad deseada; sin
embargo, mientras ello no ocurra, sera reflejo de un clima organizacional tenso donde

hay demasiadas inconformidades.

afiliacion

geguridad

fisioldgicas
21

2l Maslow propuso su famosa pirdmide de jerarquizacion de las necesidades humanas, en ella sostiene que el
comportamiento humano se halla movido por necesidades jerarquizadas. mientras los niveles mas bgjos de la
pirdmide no estén satisfechos, los otros no aparecen. Annie Bartoli, Comunicacion y organizacion. La organizacién
comunicante y la comunicacién organizada, op. cit., p. 36.
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La comunicacion organizacional estd enfocada en buscar que a partir de la
comunicaciéon, se subsanen las deficiencias que pudieran existir en la empresa y
perjudicarla en alguno o todos los sentidos, al mismo tiempo brinda a sus publicos
mejoras que pudieran traducirse en reconocimiento hacia ellos, integracion del
personal, motivacion o incentivos, a fin de crear un clima de confianza, simpatia y

respeto.

1.3.1. FUNCIONES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

La comunicacion organizacional cumple con varias funciones por medio de
estrategias y herramientas que optimizan sus procesos comunicacionales, mejorando
las formas de comunicacion entre sus publicos y el mismo entorno para asi generar

condiciones éptimas que la ayudan a crecer en todos los aspectos.

Por medio de ella se pueden transmitir mensajes cuyo contenido sea exactamente
lo que se quiere expresar y asi llegar al logro de objetivos planificados. Pero esto no es
todo, las funciones de la comunicacion organizacional son diversas y en cada entidad
se llevan a cabo de distinta manera, pues hay que recordar que las organizaciones son
Unicas e irrepetibles, por lo que depende también de las areas en las cuales se va a

aplicar e inclusive de los problemas que las aquejan.

Stephen Robins sintetiza las funciones de la comunicacién organizacional®?

1. Controla el comportamiento de los integrantes de la organizacion por
medio del seguimiento de las lineas de mando o jerarquizacian,

2. Fomenta la motivacidn entre 105 miembros de una arganizacion,

3. Mantiene siempre informados a 105 integrantes de 1a organizacidn sotre 1o
Ogue se hace 0 se deja de hacer, silo hacen adecuadamente, con e
ohietivo de que el individuo conozea si esta desempefiando hien su
tratigja, finalmerte

4. Proporciona 1a informacion adecuada para que se puedan tomar
decisiones

%2 Stephen Robbins, Comunicacion Organizacional, teoria y préctica, México, Prentince Hall, 1996, p. 145.
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Estas funciones planteadas por dicho autor, van muy de la mano con las que
destaca Fernandez Collado y para él son tres: funcién de produccién, de mantenimiento

y de innovacién®.

La primera se relaciona por completo con las dos ultimas propuestas por Robbins
y como podemos percatarnos son acerca de informar a los empleados cémo realizar
sus labores, establecer objetivos, orientacion y resoluciones a los problemas. Estamos
hablando de lo que Carlos Bonilla clasificaria como mensajes de tarea, orientadas a

instruir al personal a cerca de la forma de realizar su trabajo.

La funcion de mantenimiento, se enfoca a mantener relaciones interpersonales con
los miembros de la organizacion para que con la socializacion se vea reflejado el éxito
de la organizacion, como podemos percatarnos coincide nuevamente con Robbins y su
funcién namero dos. A este tipo de mensajes Bonilla los llama mensajes humanos pues
se considera la satisfaccion y realizacion de los individuos que integran la organizacion,
toman en cuenta sus sentimientos, el grado de satisfaccion, las relaciones

interpersonales, etc.

Finalmente la funcidon de innovacion es la Unica en la que difieren estos dos
autores y sin embargo es sumamente importante puesto que deja ver que las ideas

deben generar mejoras.

Con estos autores podemos rescatar que la comunicacién organizacional debe
informar al empleado de movimientos en la organizacién; crear ideas innovadoras para
generar estrategias, planes, manuales y politicas de comunicacién; mantener motivado
al personal, facilitar la toma de decisiones, concebir y desarrollar programas para
diversas areas de la organizacion, con el fin de crear una integracion e identificacion de
los integrantes con la propia organizacion, dar un orden en las lineas de mando, asi

como optimizar el desarrollo y productividad de la misma.

% Carlos Fernandez Collado, La comunicacion en las organizaciones, op.cit. p. 24.
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Y es asi como podemos resumir que a través del proceso comunicacional
constituido por los integrantes de la organizacion, se transmiten y reciben mensajes que
contienen informacion. Al mismo tiempo, una buena comunicacién permite conocer las
necesidades de sus diversos publicos, construir, transmitir y preservar una clara vision

de la empresa, asi como valores, objetivos y metas entre otros factores indispensables.

Para finalizar, estas funciones se llevan a cabo en dos niveles, tanto al exterior
como al interior de la empresa. Por lo tanto, esta division permite un estudio mas
detallado de como se dan de una o de otra manera y asi poder detectar areas de

oportunidades.

Es por ello, que para el estudio de la comunicacion organizacional se ha planteado
la comunicacion al interior de la empresa y al exterior, lo cual permite la creacion,
disefio y ejecucion de estudios, analisis, propuestas, diagnésticos, programas, etc., mas
especificos y acorde al tipo de comunicacion que se desee trabajar, es decir, ya sea

comunicacion interna o externa.

1.3.2. COMUNICACION INTERNA.

La comunicacion al interior de la empresa es sumamente importante, gracias a ella
se puede entender, comprender, transmitir y recibir informacion de manera correcta y
eficaz; es decir, se pretende conocer, estructurar, disefiar e implementar los diferentes
medios y procedimientos que se emplean entre los publicos internos y la propia

organizacion.

La comunicacion interna por lo tanto se ve como el conjunto de acciones que se
generan y ejecutan dentro de la organizacion para la creacion y mantenimiento de las
relaciones Optimas entre los miembros de la misma. Para ello, deben emplearse

diferentes medios de comunicacién que ayuden a mantenerlos informados, motivados e
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integrados, de esta forma el trabajo se dara en un clima laboral de armonia que

contribuira al logro de objetivos y metas que se propone la organizacion.

Si al interior de la empresa existe una relacibn armoniosa entre sus publicos,
donde todos se sienten satisfechos y orgullosos de pertenecer a ella, la productividad,
solidez y todo lo relacionado con la empresa y por ende con la imagen, se vera
beneficiado, creando con ello prestigio y reconocimiento. Este prestigio y
reconocimiento no sélo lo conseguira por la productividad, sino también porque contara
con empleados que se sienten orgullosos de formar parte tan importante de esa

organizaciéon y al mismo tiempo se “pondran la camiseta”.

Lo primordial de la comunicacion interna es mantener una comunicacion estrecha
entre los altos mandos y medios, lo cual se puede lograr a través de diversos canales

formales e informales que seran Gptimos segun las necesidades de cada empresa.

Homs Quiroga plantea varios objetivos de la comunicacién interna*, es importante
que se tomen en cuenta para que exista al interior de la empresa un funcionamiento

Optimo y estable, podemos rescatar los siguientes:

% Integrar en forma absoluta al empleado 2 105 objetivos de la empresa, esto
guiere decir, hacerle sentir que 103 logras v exitos de Ia organizacian, son de

el, pero también sus problemas v fracasos.

4 Que se sienta parte de la organizacion y que sienta orgullo de pertenecer a
ella.

4 Crearun clima de armania entre 1035 empleados

< Realizar una integracian rapida v exitosa al personal de nuevo ingreso

% Fomentar actvidades deportivas, socioculturales, recreativas, et

4 Cuidarla imagen de su onganizacion

4 Tener abiertos 105 canales de comunicacidn entre 105 niveles directivos vy el
personal

% Mativar la participacion vy colaboracion del empleado en 1os logros de la

compafiia e incrementar su productividad.

2 Ricardo Homs Quiroga, op. cit., p.67.
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Como bien se mencionaba, cada empresa requiere de determinados canales de
comunicacién y serd optimo el funcionamiento de los mismos porque usara los canales
adecuados de forma correcta, es asi como se podra facilitar el flujo de mensajes entre

los miembros de la organizacion y entre ésta y su medio.

Es ahora cuando podemos mencionar los diferentes niveles de comunicacién
dentro de la organizacion, los cuales son muy importantes que se estudien para poder
entender y saber hacia dénde van dirigidos los medios internos, estos son:

descendente, ascendente y horizontal®

. Estos niveles se desarrollan a su vez siguiendo
canales formales o informales. Los primeros se llevan a cabo a través de reuniones o
entrevistas, es decir, siguiendo jerarquias, mientras que los segundos son encuentros

casuales sin seguir vias jerarquicas.

Existe una comunicacion formal cuando los integrantes de la organizacién
reconocen cuales son los puestos que ocupa cada cual, pero principalmente tienen el
conocimiento de las personas que son sus superiores, saben a quien dirigirse en caso
de una toma de decision importante, tienen conocimiento del organigrama donde se
plasman las jerarquias. Esto se realiza a través de los medios utilizados al interior de la
empresa y tiene como obijetivo lograr la coordinacion eficiente de todas las actividades

distribuidas en la estructura de la organizacion. Se considera informacion oficial.

Por lo que respecta a la comunicacion informal, se identifica con la interaccién de
los trabajadores a través de una simple platica o bien del rumor, este tipo de
comunicacién no requiere de medios formales pues la interaccion entre los seres
humanos es innata. Por lo tanto, constituye el conjunto de relaciones espontaneas
existentes entre los empleados sin importar el cargo que desempefien dentro de la
empresa. Es mucho mas rapida y flexible pero también puede llegar incompleta o

causar malos entendidos, de ahi que surja el rumor.

% pid. p. 72.
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En las organizaciones no puede existir una y carecer la otra, por el contrario, la
comunicacién formal e informal son complemento y estan relacionadas entre si para el
mejoramiento continuo de las mismas, tienen como finalidad enviar mensajes en los
que se asegure una difusidon adecuada de los procedimientos estipulados dentro de la
organizacién. La forma y contenido de los mensajes asi como la forma en que circulan
son elementos a tomar en cuenta, “la manera en que circulan los mensajes esta

inducida por las redes de comunicaciéon”?®.

Como ya se ha sefalado, se habla de una comunicacion multidireccional, con esto
debemos de tomar muy en cuenta los tres niveles de la comunicacion: descendente,

ascendente y horizontal.

En el nivel de la comunicacion descendente, los mensajes son enviados de los
superiores a los subordinados, es decir, de los puestos de mayor jerarquia al resto de
los empleados, la informacion se genera en la cima de la piramide. Se dan instrucciones
especificas de trabajo, quién, cuando, donde o como. Es indispensable que se tome en
cuenta el tipo de publico al que va dirigido el mensaje. A cada tipo de publico se le tiene

gue comunicar de diferente manera, con un lenguaje claro y correcto.

En la comunicacion ascendente los mensajes son emitidos por los subordinados
con destino a los superiores. Para un directivo es muy importante este tipo de
comunicacién ya que le permite conocer como esta funcionando su empresa y tener
una vision mas cercana de la realidad y no del ideal;, permite conocer opiniones y
necesidades de la gente que labora en su empresa y la motivacién de cada trabajador,

promueve la participacion y el aporte de ideas, quejas, sugerencias, peticiones, etc.

En el momento en que la direccion hace llegar un mensaje a los trabajadores o
viceversa, se esta generando una retroalimentacion, la cual es un proceso muy

importante para el buen entendimiento entre todos los integrantes de la organizacion.

% Edmond Marc y Dominique Picard. La interaccion social. Cultura, instituciones y comunicacion. Espafia,
Ediciones Paidos, 1992, p. 94.
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Para que la comunicacion interna sea funcional, debe ser bidireccional vy

constantemente existir una comunicacién entre los miembros de la organizacion.

Comunicacion descendente y ascendente son formales pues requieren de
formatos especificos para lograr una comunicaciéon adecuada. La gran ventaja del
comunicador organizacional es que “...puede tener acceso a “medios masivos de la
comunicacién organizacional”’, ya sea tradicionales impresos, (cartas, memorandos,
revistas, etc.) electrénicos (programas audiovisuales y multimedia, circuito cerrado de
television, entre otros), de las nuevas tecnologias (informatica y telecomunicaciones:
Internet, Intranet, correo electrénico) y medios gerenciales (juntas, presentaciones

ejecutivas, asambleas de accionistas, etc.)"?’

Finalmente, respecto a la comunicacion horizontal es la que se lleva a cabo entre
trabajadores del mismo nivel jerarquico, no requiere de formalidades ni de medios
especificos. Es interesante este tipo de comunicacion puesto que un buen
entendimiento en este nivel permite el funcionamiento de eficaces equipos de trabajo.

Se da continuamente entre trabajadores de la misma area de la empresa.

Estos tipos de comunicacion se apoyan en los diferentes medios de comunicacién
que existen dentro de la organizacién. Dentro de los medios formales se suelen
encontrar. avisos, boletines, circulares, memorandos, revista interna, ordenes de
trabajo, tablero de avisos, periodico mural, manual de politicas y procedimientos,
manual de induccién, periddico interno, revista, reglamentos y mensajeria electronica,
entre otros. Entre los medios de comunicacién informal tenemos: comunicado verbal

(cara a cara) y rumores.

“...el objetivo de la comunicacién interna es fortalecer e integrar la cultura de una
organizacion por medio de funciones como el investigar, orientar y organizar la

entidad”?®, no obstante, muy pocas empresas prestan atencion al funcionamiento de las

2" Marfa Antonieta Rebeil Corella, El poder de la comunicacién en las organizaciones, México, Plaza y Valdés
Editores, 2000, p. 16.
% Ricardo Homs Quiroga, op. cit., p. 74.
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redes de comunicacion, que si se emplean correctamente, coadyuvan a minimizar

problemas internos.

1.3.3. COMUNICACION EXTERNA.

Sin una buena comunicacion interna no puede existir una buena comunicacion
externa, esto se debe a que para difundir cualquier tipo de mensajes hacia el exterior
hay que conocer, comprender, analizar, estructurar y disefiar o que se realiza desde

adentro para poder proyectarlo al exterior.

Es ahora cuando podemos hablar de la comunicacion externa y su gran
importancia en el entorno de las organizaciones pues es entendida como “el conjunto
de mensajes emitidos por la organizacién hacia diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover sus actividades, productos o servicios"?®. La comunicacion
externa también puede transmitir el prestigio, eficiencia y calidad con que cuenta la

organizacion.

Lo relevante de este tipo de comunicacion es que gracias a ella, la organizacion se
apoya para poder llegar a los publicos del exterior, es decir, de estar al pendiente de los
publicos externos que se encuentran en el entorno de la organizacion como pueden ser
clientes, proveedores, competidores, distribuidores, para con ello lograr sus diversos

propositos y objetivos.

Se trata de vincular una serie de técnicas para generar un agil flujo de mensajes
entre la organizacion y su medio para asi poder influir en las opiniones, actitudes,
conductas y respuestas de su publico externo para con ello lograr una opinion publica

favorable.

% Carlos Ramos Padilla, La comunicacion, un punto de vista organizacional, op.cit. p. 30.
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Con ello podemos darnos cuenta que uno de los objetivos de la comunicacién
externa es transmitir una imagen favorable de dicha organizacién hacia el exterior, lo
anterior dependera de qué tan eficiente sea su comunicacion interna. La forma en que
se comunique hacia el exterior hard que la opinibn publica origine comentarios

acertados o poco acertados de la organizacion.

De esta manera, la comunicacién interna estd estrechamente relacionada con la
externa puesto que el fin comiun de ambas es que tanto publicos internos como
externos cuenten con la informacién necesaria que les permita contar con un clima de

opinion saludable y estable de los dos lados.

La imagen que los publicos externos tengan de la empresa no sélo se debe a la
imagen que es difundida por la opinidon publica, sino también por aquellos elementos
gue sean percibidos por los clientes, proveedores o competidores y puedan servir para
evaluarla, pues todos los elementos que conforman la empresa indudablemente
comunican. Estos elementos pueden ser desde la apariencia fisica de la empresa,

hasta la atencion a los clientes.

Los medios de comunicacion empleados para la comunicacién externa pueden ser
impresos o audiovisuales como noticieros, reportajes, paginas web, conferencias, ferias
0 eventos, por mencionar algunos y el uso de cada uno de ellos dependera de las
necesidades que la organizacion requiera; puede apoyarse de diversas plataformas de
la comunicacibn como son las Relaciones Publicas, Publicidad, Propaganda y/o
Mercadotecnia. Es importante sefialar que el objetivo de ellos serd mantener

interrelacionados a los diversos publicos de la empresa con la misma.
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De esta manera se puede resumir que los objetivos de la comunicacion externa

son:

& Fomentar, agilizar y faciltar la comunicacion de la empresa hacia el exterior
{sin olvidar gue se parte de la bhuena comunicacion existente en el interior
de &sta).

% Gestionar, transmitir, afianzar vy fortalecer la imagen comorativa con la
comunidad en generaly con los puklicos ohjetivas en particular.

% Transmitir una buena imagen social (ESR)

% Fortalecer o mantener winculos entre la empresa y los medios de
comunicacidn. (para mejorar sU imagen corporativa vy abtener una
penetracion mas rapida en el mencado)

Es asi como las organizaciones intercambian informacion constante con su
entorno; la comunicacién externa con clientes, proveedores, competidores, medios de
comunicacién y publico en general es tan vital para la organizacibn como la
comunicacion interna, de ahi que sea indispensable que los dos tipos de comunicacion

trabajen al mismo tiempo, pues la imagen que proyecte, sera el reflejo de su interior.

1.4. LA ORGANIZACION DEL SIGLO XXI.

No podemos olvidar que la comunicacion juega un papel fundamental e
importante dentro de las organizaciones, dicho proceso debe ser ain mas dinamico
para permitir una estructura cambiante pero que al mismo tiempo permita que se adapte

al entorno.

Ahora bien, ¢por qué empezamos a hablar del entorno? porque en un mercado
que exige actuar de modo global sin dejar a un lado las fortalezas locales, “cualquier

transformacion ocurrida en la estructura empresarial y entre ella y la sociedad, implica

130

una alteracidon en sus formas de comunicacién”, con esto nos damos cuenta de la

% Francisco Javier Garrido, Comunicacion Estratégica, op.cit. p. 19.
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importancia de adaptarse a los cambios del entorno y que provocan alteraciones en las

organizaciones y por ende, en sus procesos de comunicacion.

En las organizaciones del siglo XXI aparecen “tres principales macrotendencias
sociales que afectaran directamente la realidad de la empresa: la economia del
conocimiento, la hipercompetencia y la movilidad laboral®!. Garrido al respecto nos
explica que estas macrotendencias han transformado el “ser y hacer” de las empresas.

Por lo que respecta a la economia del conocimiento, podemos decir que el valor
competitivo de cada compariia nace en las habilidades de cada uno de sus trabajadores

y la manera en que ellos la desempefien al interior de la empresa.

Varios autores nos dejan ver como los activos mas valiosos de las empresas son
los activos intangibles, es decir, todos aquellos conocimientos explicitos que generan
valor econémico para la empresa, estamos hablando de valores, actitudes, etcétera y
éstos tienen su origen en el conocimiento, con el que se permite desarrollar la

innovacion.

Para las organizaciones, la gestién del conocimiento, conjugada con la creatividad
y capacidad de innovacién resulta un factor critico a la hora de competir en mercados

globales.

Actualmente, gestionar el conocimiento implica no sélo planificar y organizar, sino
llevar el control y direccion con el firme propdsito de adquirir, generar y potenciar ideas
y conceptos necesarios para mejorar la calidad, al mismo tiempo se incrementa la

rentabilidad de la empresa.

La hipercompetencia, es decir, la competencia presente en todo momento, obliga a
la empresa a pensar y sobre todo actuar de forma estratégica. Ya no se esta en los

tiempos en los cuales se pensaba qué hacia el otro y de ahi se partiera para actuar,

* 1bid., p. 20.
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ahora se piensa qué hace, como lo hace, cuédles son los beneficios obtenidos, y lo mas
importante de todo: qué no esta ofreciendo que yo puedo ofrecer y asi mejorar. El
pensamiento ya no se da de forma lineal, ahora es estratégico y permite implementar

nuevas y mejores tacticas.

En este punto podemos hablar de la tecnologia y su gran aporte a las
organizaciones, se esta convencido que para tener competitividad, se requiere del

avance tecnoldgico. “...la innovacion articula los actores internos y externos a la
organizacion mediante la conformacion de una combinacion de conocimientos,
habilidades y actividades”®?; dichas actividades no sélo son generadas en el interior de
la organizacion, sino también en cuanto a su capacidad de interaccién con actores
importantes del entorno como serian clientes, proveedores, usuarios, otras empresas,

etc.

Otro gran acierto de las organizaciones del siglo XXI esta en las organizaciones
virtuales. Las barreras internas que suelen separar a los publicos internos,
departamentos e inclusive disciplinas, se dejan a un lado para salir de lo convencional,
dando paso a puentes donde se les da autonomia a los colaboradores, capacidad de
decision, organizaciones flexibles y adaptables donde cada quien trabaja en los tiempos
y lugares que mas les convengan. Estas organizaciones permanecen las 24 horas de
dia los 365 dias del afio y no solo para sus clientes sino también para todos los aliados

estratégicos incluyendo competidores.

Finalmente, por movilidad laboral se entiende a aquellos trabajadores que
“obtienen mayor motivacion y salario siendo leales a su propio desarrollo profesional y
no trabajando para un Unico empresario por un largo periodo”*; ya no estamos
hablando del tipico trabajador que laboraba durante varios afios en la empresa por
“lealtad” a su jefe, aqui la lealtad ya se ve en beneficio del propio empleado y con base

en las posibilidades de crecimiento y desarrollo profesional propios.

% Tom Daniels y Barry Spiker, Perspectives on organizational communication, Estados Unidos, Editorial Brown
Publishers, 1997, p. 39.
* 1bid.
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De aqui la importancia del capital intelectual, con la misma manera en que se
valora la administracion o finanzas de una empresa, el capital intelectual debe ser
potenciado para que con ello, las organizaciones estén mejor situadas. Respecto a ello,
es relevantemente reciente el reconocimiento al capital intelectual y emocional de los
empleados, el cual, en buena medida se ha desaprovechado, pues aun existen
organizaciones donde no se valora esta parte que finalmente, resulta en perjuicio para

los resultados en las mismas.

Con estas variables podemos darnos cuenta que la configuracion de las empresas
del siglo XXI ya no permiten pensar y actuar con modelos tradicionales; las soluciones y
operaciones exitosas ya no estan en los modelos que se conocian del pasado.
Debemos ir adaptandonos a los tiempos e ir evolucionando para de esta forma, sortear
las dificultades que se van presentando y que como bien deciamos, puesto que el
entorno es demasiando cambiante, no siempre seran las mismas dificultades vy

obstaculos.

Es asi como podemos ver que los nuevos esquemas para las organizaciones del

siglo XXI deben contener ciertas caracteristicas, las cuales se resumen en:

4 De=zarrollar el potencial creativa & innowvador del
4 Estar orientada al conocimiento
. L personal, para que sean capaces de gestionar
feoomoat (3 del cormoci lerdo) para ello se B
proyectos w no salo cumplic con asignaciones.

i ouilid 2d ‘ahoral)

debe de disponer de personal altamente

calificado para asi desarrallar v alcanzar las

objetivas.
# Capavidad para adaptarse a cambios  tante
#La organizacidn parte de un sistema internos  como externcs;  debe  ser  una
donde se comparte tanto el &ito como el organizacidn fledible anta los cambics del ertorno
riesgn.  Es  un equipo  de  trabaje con una estructura que satsfaga no salo las
participativa  en  las  acciones de la necesidades de sus clientes, zino también las de
arganizacion. quisnes  participen en la creacidn, diefio v

ejecucion de objetivas organzacionales.
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% Organizaciones del siglo XX|I. Propio.
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“... hoy més que nunca, la fuerza tiende a ser medida no contra la competencia,
sino como la capacidad para ser parte de la vida de los publicos y dar respuestas a sus

necesidades”®.

1.4.1. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION AL INTERIOR DE LA
EMPRESA.

Tomando en cuenta que la comunicacion es un factor indispensable en toda
organizacién, es importante aclarar que si no existe un adecuado manejo de la misma,
el rendimiento y eficiencia de la organizacibn no serd el adecuado. Por ello la
comunicacion al interior de la empresa esta enfocada al mantenimiento de un clima y
cultura organizacional Optimos y satisfactorios, o que al mismo tiempo, favorece la

productividad entre los miembros de la organizacion.

La comunicacion dentro de la empresa sirve para fundamentar su razon de ser,
establecer su identidad, fomentar un clima adecuado, hacer participes a los publicos
internos propiciando la integracion, contar con una mision, vision o establecer su
funcion; en sintesis, la comunicacion es un valor estratégico, importante y fundamental

con el que se dan a conocer tanto al interior como al exterior.

Sin embargo, la mayoria de las organizaciones no toman en cuenta este elemento
indispensable para su funcionamiento, dado que la coordinacion de actitudes y
comportamientos de los elementos que la integran se ven reflejados en el desempefio
de la organizacién, es indispensable que los mensajes vayan dirigidos a fin de generar
productividad, rendimiento y entendimiento entre los publicos internos para asi contar
con una satisfaccion y estabilidad laboral, identificacion y compromiso con la
organizacion, factores que en general, se vean reflejados tanto en el clima como en la

cultura organizacional.

% Francisco Javier Garrido, Comunicacion Estratégica, op.cit. p. 22.
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“...la comunicacién es un factor de poder en las organizaciones porque hace

"6 esta frase es sumamente

posible la cohesién e identidad de sus miembros...
interesante pues nos deja ver que los publicos en las organizaciones tienen la
capacidad de tomar decisiones, proponerse objetivos, aprender de ellos mismos y de
los demas, tener voz y voto dentro de las organizaciones ya que fungen como piezas

clave en las mismas.

La comunicacion en la empresa tiene entre sus objetivos “crear un clima de
opinion motivador, que persuada al empleado a participar con su esfuerzo en el logro de
los objetivos institucionales, asi como también de los especificos, trazados por la

n37

direccién de la empresa™’, es por medio de ella que se llega a lograr los objetivos, tanto

del propio empleado como de la empresa.

“...se debe brindar y operar soluciones de fondo en las organizaciones para que
éstas sean mas productivas, beneficien a las personas que las integran y asi
mismas...*®”; es decir, es una dualidad donde por medio de la persuasién ganan tanto
el empleado, como la misma empresa al lograr la participacion y esfuerzo de sus

publicos internos.

Como ya se mencionaba, aun existen empresas que no le dan la debida
importancia a la comunicacion, saben lo que se debe de hacer y saben la importancia
de la misma, pero no le dan el valor en el sentido de planearla, creen que es algo que
se da de manera natural y por sentido comun, inclusive no llevan a cabo actividades
sistematicas para optimizar sus flujos de comunicacion y al no haber descubierto el
papel estratégico que desempenia, se ven inmersas en grandes conflictos que frenan e

inclusive pueden llevar a una empresa al declive.

Por ello deben desarrollarse e “implantar estrategias de comunicacion que

respalden a la organizacion en el logro de sus objetivos, ofreciendo recursos efectivos

% Marfa Antonieta Rebeil Corella, El poder de la comunicacion en las organizaciones, op.cit. p. 14.
3" Ricardo Homs Quiroga. La comunicacion en la empresa, op.cit., p. 96.
% Maria Antonieta Rebeil Corella, El poder de la comunicacion en las organizaciones, op.cit. p. 22.
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de coordinacién, apoyando los procesos de cambio y reforzando la integracion del

personal”®.

De ahi la importancia de la comunicacion al interior de la empresa puesto que por
medio de la comunicacion y el adecuado uso y manejo de los mensajes al interior de
ella, se logrard fomentar el interés por alcanzar los resultados, comunicando con
claridad sus objetivos; el esfuerzo, la disposicion y la actitud de los miembros de la
organizacion para cumplir los acuerdos y contribuir tanto a la efectividad como a los
resultados, son factores que ayudaran a la motivacion e integracion del personal y esto

repercute en un clima organizacional adecuado para la organizacion.

Si el empleado se encuentra que en su lugar de trabajo existe un clima
organizacional 6ptimo, éste desarrollara su trabajo con las mejores condiciones. Cabe
recordar que el dinero no es el incentivo nUmero uno para motivar a los empleados, el
reconocimiento es una necesidad basica de todo ser humano y si no se es tomado en
cuenta como parte importante de la empresa, si no se valora el trabajo de los

empleados, dificilmente se conseguira una empresa consolidada.

Si existe un disefio de la cultura de la empresa y éste es transmitido con claridad,
se definen funciones, existe una buena seleccién del equipo de trabajo, motivacion,
libertad para que aporten su ideas y se tomen decisiones, se fomenta la creatividad,
apertura al cambio y se maneja una comunicacién clara, directa y constante al interior
de la empresa, estos factores podrian servir como nexo entre el equipo de trabajo, la

propia organizacion y el cumplimiento de objetivos de la misma.

“...la organizacion como un sistema que hace interactuar diferentes elementos y
gue realiza distintas funciones obedeciendo a ciertas reglas; es un sistema abierto en la

medida en que esta en relacién permanente de intercambio con su entorno™?, de ahi

39 |
Ibid. p. 42.
“0 Maria Antonieta Rebeil Corella, El poder dela comunicacion en las organizaciones, op.cit. p. 92.
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que la apertura al cambio sea tomada en cuenta y sobretodo exista en la empresa la

conviccién de crearlo y llevarlo a cabo cuando sea necesario.

Asi por ejemplo, puede haber cambios en el estilo de liderazgo, el organigrama,
los departamentos, se puede redefinir la mision y vision, o inclusive, en un nuevo
enfoque de la calidad en el servicio al cliente y de existir la necesidad de crear algin
cambio en los procesos, éste se vera reflejado en el buen funcionamiento de las propias

organizaciones.

Sin embargo, la resistencia al cambio siempre va a existir puesto que es una
oposicion natural de las personas a cualquier intento por verse modificada su conducta;
el miedo a éste puede provocar inestabilidad, incertidumbre, estrés, friccibn y temor,
pero al mismo tiempo demanda preparacion, flexibilidad y por ende, capacidad de
adaptacion. Por ello para lograrlo, debemos involucrar a lideres que generen ese
cambio impulsado por visiones estratégicas, generalmente es ese lider quien va a

propiciar que el trabajo en equipo sea cooperativo y logre el proceso del cambio.

Es asi como podemos concluir que la comunicacion al interior de la empresa debe
ser vista como un apoyo estratégico para informar, motivar y persuadir. Los publicos
internos no so6lo deben conocer y comprender los propositos, objetivos, planes y metas
de la organizacién, sino “se deben apropiar de ellos, vivirlos diariamente y que sean
éstos los que provean de significado a su desempefio excelente”; por ello el manejo
estratégico de la comunicacion interna actia como catalizador y orientador de los

esfuerzos de los publicos de una empresa.

“ bid. p. 266.
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1.4.2. EL PAPEL DEL COMUNICOLOGO ORGANIZACIONAL.

Por medio de la comunicacién la organizacion interactia a través de diversas
formas y mensajes logrando un entendimiento de todas las partes involucradas. “...la
finalidad de los actos y mensajes implementados por las distintas formas de
comunicacion en el marco de la estrategia de la empresa, tenderan finalmente hacia el

mantenimiento y crecimiento de la compafiia.”*

Como ya se ha sefalado, lo importante de la comunicacion al interior de la
empresa es buscar el sentido de la comunicacién para ésta, pues la organizacion
persigue una finalidad apoyandose de la comunicacién en busca de permanencia y
desarrollo. Lo que se pretende es transformar a la organizacién que antes venia siendo
puramente administrativa a la gestion de tipo organizacional con esto me refiero a una
organizaciéon centrada en la estrategia como medio para asegurar la calidad,

permanencia y competitividad.

Ante ello, se requiere de un equipo flexible de profesionales en el area de
comunicacién que sepan ayudarla para que pueda adaptarse al cambio del que hemos
venido hablando y sobre todo, tener la capacidad de mantener su identidad y no perder
su imagen. ElI comunicador organizacional tendra que atender, facilitar y mejorar las

relaciones interpersonales de los individuos de la organizacion.

El comunicador organizacional debe conocer plenamente la organizacién con la
que estd trabajando, comenzando desde la cultura y valores organizacionales, (los
cuales son elementos fundamentales para el buen funcionamiento de ésta), deben ser
conocidos por él y difundidos a los publicos; el comunicélogo tiene la ardua labor de
lograr que exista una integracion armonica, compromiso y entrega entre los diversos
publicos y la organizacién. Pero sobre todo debe entenderla como un organismo

complejo inmerso en problematicas de indole comunicacional.

“2 Francisco Javier Garrido, Comunicacion Estratégica, op.cit. p. 45
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Debera diagnosticar y proponer posibles soluciones (estratégicas) que “generen
procesos de intercambio que unifiguen y consensen criterios de productividad,
provocando la cooperacion y colaboracion colectiva organizada hacia las metas de la

organizacién.”

Con esto podemos darnos cuenta de la gran importancia del comunic6logo
organizacional puesto que con su ayuda, la empresa podra mejorar sus flujos de
comunicacioén (internos y/o externos), generar una mayor colaboracion de los publicos y
con ello crear motivacion, empatia, reconocimiento, sentido de pertenencia, logrando
cumplir con objetivos y metas organizacionales. Debe atender cualquier problema que
se presente en torno a la organizacion, pero ademas debe ser preventivo para que se

anticipe a las posibles condiciones que puedan dafiar su funcionamiento.

Es por ello que debe actuar en forma estratégica pues su labor esta centrada en
lograr un optimo funcionamiento entre la empresa, sus publicos y su entorno,
promoviendo asi la satisfaccion de los intereses de todas partes, pero principalmente
los intereses propios de la organizacion, es entonces, que la estrategia del comunicador
se da en funcién de los propositos marcados por la organizacion. Dentro de las

actividades mas relevantes que debe realizar, se encuentran las siguientes:

4 Desarroller estrategias, planes vy
politicas de comunicacidn,

Se refiere practicamente a dar orden v
sentide  al intercambic de mensajes
abedeciendo a propdsites como el logro de
los  abjetives  de la  arganizacion,
favareciendo su integracian interna y su
adaptacian externa,

4 Concebir v desarrollar programas de
comunicadion desde wio para otras
areas de la organizacion.

Trabajar con ditintaz areaz ofrece al
comunicador una oportunidad dnica para
aprendery relacionars e con otros,

“3 Maria Antonieta Rebeil Corella, El poder de la comunicacion en las organizaciones, op.cit. p. 183.




# Colaborar en el desarrollo de politicas v

Plrﬂcewiitmierrtﬂs. nilﬂ:j GDI‘I‘I; de dlijﬁ_til'ftﬂs 4 Participar en |a planeacion v producdion de programas
element o= arientado=s zamo o [} . 2
de comunicacian.

reforzamiento de |a cultura organizscional. o L . .
Tiene la posibiidad de influir  en  la Desde |3 edigion de publicaciones internas hasta la produceion

de publicidad externa, pasando par la distribucion masiva de
girculares, admingtracion de tableros de avisos, produccion de
material audioviual, preparacion de discursos, erganizacion de
eventos, des arrollo de contenidos de medios electronicas, et

formalizacidn  de  distintes  aspectos  dal

dezempefio, en general, v de los procesos

comunicativos, en particular.
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Para ello, los comunicadores organizacionales deben contar con habilidades y
capacidades como la administracion, planeacion, organizacion, direccion y control, las
cuales seran operadas a través de actividades de comunicacion, pero especificamente,
debe contar con dos facultades esenciales en todo comunicélogo organizacional, la

proactividad y la capacidad estratégica.

Por lo que respecta a la primera, es la habilidad de anticiparse a algo, el poder
prevenir. Con esto me refiero a que debe tener la capacidad de ser proactivo para de
esta manera poner remedio a situaciones problematicas que no so6lo aquejen a la

organizacion en determinado momento, sino también a futuro.

Cabe mencionar que no soélo se trata de anticiparse o prevenir, también tenemos el
otro lado de la moneda, el hacer que las cosas sucedan, con ello me refiero al uso de
mensajes estructurados y diseflados, implementando los diferentes medios y
procedimientos que se emplean entre los publicos internos y la organizacion para asi
mantenerlos informados, motivados e integrados con la finalidad de contribuir al logro

de objetivos y metas que se propone la organizacioén.

En cuanto a la capacidad estratégica, todo comunicélogo organizacional debe
contar con ella pues el profesional de la comunicacién es un disefiador y generador de

mensajes para el uso de los diversos publicos, es decir, él promueve que exista una

“ Salvador R. Sanchez Gutiérrez en El poder de la comunicacion en las organizaciones, op.cit. p. 42.

36



verdadera comunicaciéon, que el personal se comunique y no sélo se exprese y todo
esto lo logra con habilidades como las ya mencionadas pues no sélo debe saber qué
decir, sino como decirlo y a quién, de esta forma, “la labor del comunicador

organizacional transita por la construccién de ambientes comunicacionales...”*

Es importante destacar que el comunicador debera estar dotado para que “su labor
sea trascendente, participe intensamente y sea responsable con su entorno™®; el
comunicador se convierte en agente de cambio cuando sus teorias, métodos y
procedimientos coadyuvan al desarrollo y buen funcionamiento de la organizacion. Para
ello no hay que olvidar que debe ser realista en la consecucion de objetivos y al mismo
tiempo planear y evaluar constantemente los procesos que se vayan a llevar a cabo

para asi adaptarlos de la mejor manera en la entidad.

Es entonces, que el comunicélogo debera encontrar la forma para que los diversos
segmentos directivos tomen conciencia, se capaciten para poder administrar con
efectividad los medios y acciones que sean la base y guien el incremento de la
productividad, tanto de los miembros de la empresa como de la misma empresa. El
profesional de la comunicacion puede tener influencia en el nivel directivo pero al mismo
tiempo la capacidad de escuchar a los publicos internos, es decir, crear una
corresponsabilidad para asi poder comunicarse con efectividad.

Por otro lado, el profesional de la comunicacion, debe mantener una constante
actualizacion en su rama para tener la capacidad de apoyar a la empresa y hacerle ver
con claridad su postura actual, el rumbo a seguir y la meta por cumplir. Es asi como el
comunicélogo debe estar preparado y sobre todo capacitado para darles una solucion
adecuada, oportuna, inmediata y eficaz a los problemas que se presentan en la

empresa.

5 Marfa Antonieta Rebeil Corella, El poder de la comunicacion en las organizaciones, op.cit. p. 201.
“® |bid. p. 222.
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Todo lo anterior sera llevado a cabo apoyandose de las nuevas tecnologias que no
podemos dejar de lado, pues en un mundo donde el entorno afecta constantemente, es
necesario conocer, entender y tener al alcance todas y cada una de las herramientas de
las que se pueda disponer para asi hacer mas efectivos los procesos de comunicacion

en dichas entidades.

Como bien podemos ver, esta serie de herramientas facilitaran el desarrollo
organizacional; el comunicologo fungird como un promotor de nuevas ideas efectivas
para la comunicacion en la empresa y al mismo tiempo como un impulsor del cambio en
la compafia, instalando y trasladando en todos los ambitos de la organizacion y sus
colaboradores la funcién de la comunicacion. Finalmente, es para nosotros una tarea

ardua y compleja pero llena de retos y expectativas por cumplir.

1.4.3. DESAFIOS PARA LA EMPRESA DEL SIGLO XXI.

Cada vez mas las organizaciones se apoyan de la comunicacion para lograr sus
procesos de cambio, una estabilidad y competitividad mas amplia; sin embargo, el
conocimiento y el pensamiento estratégico que van de la mano del capital intelectual,
nos permiten potenciar a las organizaciones del siglo XXI y a valorar los activos mas

importantes de las empresas, es decir, los activos intangibles.

Ante estos actores y macrotendencias de las cuales ya habiamos hablado con
anterioridad, en las empresas del siglo XXI se manifiestan ciertos desafios que éstas
tendran que superar y no solo ver como obstaculos o barreras, sino mas bien como
fendmenos que le van a permitir crecer y adaptarse a cambios provenientes del entorno

que demandan preparacion y flexibilidad.

Los elementos que antes eran sefal de rentabilidad y ventajas para las empresas,

también estan en constante cambio a causa del entorno que las rodea; “el foco de
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atencion se ha trasladado a las habilidades de las personas que la conforman...”’, por

ello, es importante destacar la importancia del capital intelectual, el cual debe ser
potenciado para asi asegurar la calidad, permanencia y competitividad.

Aunado a ello, deber& existir un pensamiento estratégico, el cual se considera un
factor fundamental para el desempefio exitoso en las organizaciones y de la misma
manera una funcién primaria en el manejo de las empresas. “dicha técnica busca
conciliar oportunidades y amenazas del entorno y el mercado con los recursos de la
empresa, los cuales son calificados como fortalezas y debilidades™®; los planes
estratégicos tienen que ser ajustados y en ocasiones modificados, por ello se debe ser
flexible segun el entorno y el mercado. El pensamiento estratégico es un proceso
continuo y debe basarse en la experiencia e intuicién, sin olvidar que conocer

plenamente el entorno es lo que lo hara efectivo.

Ahora bien, asi como debe existir la preocupacion por los publicos internos,
también deberd existir hacia los externos, especificamente, hacia los clientes, “las
empresas deberan trabajar de forma inteligente las bases de datos para transformar

datos en informacion”*®

, esto permitira establecer una relacidon mas estrecha con ellos;
al trabajar en un conocimiento mas profundo sobre éstos, no simplemente sera para
informarlos, sino para aprender a comunicarse inteligentemente con ellos y asi

anticiparse a sus necesidades y gustos.

Por otro lado, no hay que olvidar el liderazgo como parte esencial del éxito de las
organizaciones, el cual debe ser compartido por todos los miembros de la empresa y
llegar a todos los ambitos de la organizacion, “...para poder crear este tipo de liderazgo,

"0 es decir,

la compafiia debe estar fundamentada sobre una misién y valores comunes
mision y liderazgo deben estar intimamente ligados desde lo mas alto de la

organizacion, hasta la base. Para que los publicos internos compartan el liderazgo es

4" Francisco Javier Garrido, Comunicacion Estratégica, op.cit. p. 23.

“8 Antonio Sacristan, “Pienso, luego planeo”, Revista Expansion, afio XX X1X, nimero 997, México, agosto 2008, p.
102.

“9 Francisco Javier Garrido, Comunicacion Estratégica, op.cit. p. 25.

% pablo Cardonay Oscar Rey, “Labenditamision”, Revista Expansion, op.cit. p. 92.
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necesario que asuman una misma mision y asi se puedan reforzar mutuamente. Esta

combinacion es conocida como Liderazgo Centrado en la Mision (LCM).

Este concepto nuevo surge para las empresas del siglo XXI, Pablo Cardona y
Carlos Rey nos hablan de que es un proceso en el que todos los publicos internos de la
organizacibn generan nuevos conocimientos, experiencias, comportamientos,
habilidades y actitudes, hasta que asumen la misién (a su respectivo nivel) con el
sentido de responsabilidad de un lider y esto se logra por medio de lo que ellos llaman
los ciclos del LCM, el cual se estructura en tres niveles: compromiso, cooperacion y

cambio.

Se debe crear una cultura de alto compromiso en todos los colaboradores con la
mision de la empresa, éste debe ser transmitido a otros y lo mas importante es que sea
palpable para que con el tiempo sea como una regla dentro de la empresa practicada

de manera sdlida y constante.

La cooperacion, es para motivar el trabajo en equipo, “...ir mas alla de los propios
intereses, trascender al propio yo™!; las competencias y el talento evolucionan
constantemente de la misma manera que las expectativas y necesidades de los
publicos (internos y/o externos), por ello, se plantea identificar las necesidades de
cambio, crear el cambio personal y promoverlo en los colaboradores para de esta

manera buscar mejoras de desarrollo constante en toda la organizacion.

Otro desafio importante mencionado con anterioridad y retomado en este punto, es
la creacion de empresas punto com, esto con la finalidad de implementar mayores y
mejores estrategias de adaptacion para crecer, permanecer en el mercado y lograr un
posicionamiento. Las empresas virtuales no solo reducen costos de operacion, ademas
permiten de manera inmediata conseguir una amplia cartera de clientes por medio de

su plataforma electronica WWW, al mismo tiempo compiten en el espacio virtual donde

*! | bid. p. 96.
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el tamafio y condiciones son similares, donde no existen empresas grandes y

pequenas.

Finalmente, el compromiso organizacional, el cual es definido como “un estado de
identificacién con la organizacion, sus metas y el deseo de seguir formando parte de

e | |a1152

, logra cumplir con objetivos y metas establecidos por la organizacién por medio
de un compromiso de los publicos internos hacia la empresa que cada vez se va

haciendo mas fuerte y sélido.

El compromiso organizacional esta integrado por tres dimensiones: 3

afectiva

e
contitnacion ottativa

La afectiva implica establecer lazos emocionales hacia la organizacion y sus
publicos internos; la de continuacion se refiere a necesidades por cubrir de él a la
empresa y viceversa, por ejemplo, financieras o psicologicas; la normativa alude a
beneficios y compromisos, es decir, a la lealtad existente entre empresa — empleado —

empresa.

Estas dimensiones podemos relacionarlas indudablemente con las necesidades
propuestas por Maslow y darnos cuenta que estas dos dimensiones mantienen en
comun que son regidas por las necesidades humanas jerarquizadas ya famosas en la
pirAmide. Este es un claro ejemplo de la importancia de adaptarse al entorno y de esta

manera elegir los procesos que mejor nos convengan, de no renunciar a lo tradicional

2 Miguel Algjandro Villavicencio Carranza, “Haz que tu empresa funcione. El compromiso organizacional”, Revista
Generacién Anahuac, afio XX, nimero 114, México, octubre — noviembre, p. 33.
53 | i

Ibid.
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por encima de lo “novedoso” puesto que lo que en dltima instancia se pretende, es
encontrar un equilibrio donde se puedan compaginar diversos elementos con el fin de

beneficiar a la organizacion.

1.5. LA COMUNICACION EN LA FAMILIA.

Desde nuestros inicios hemos tenido la necesidad de agruparnos para poder
subsistir, de adaptarnos a los cambios desarrollando y modificando nuevas y mejores
formas de constituirnos para de esta manera ir creando sociedades y organizaciones;
todas ellas formadas por grupos de personas con intereses en comun. Es de esta
manera que llegamos a la conformacién de sistemas constituidos por grupos sociales,
como las tribus, colonias, familias, instituciones, empresas, donde la comunicacion

juega un papel fundamental al estar presente dentro y fuera de cada una de ellas.

Hablando de la conformacién de los grupos sociales, se puede considerar que la
familia es el primer sistema del que formamos parte y en él se instaura el proceso de

socializacion; “...es un grupo institucionalizado, relativamente estable, que constituye

una de las bases de la vida social”™*

, es el primer lugar donde aprendemos a
comunicarnos, es la base de la transmision de valores que orientan las conductas, los

ideales, las formas de pensamiento.

Se concibe como un sistema interactivo formado por un conjunto de personas
unidas donde cada una asume ciertas reglas, roles, funciones y actitudes. El
comportamiento que cada integrante tenga para con los demas miembros, depende en
gran medida, de las relaciones que lo unen a los otros. Es asi como el padre se
comporta de una manera muy diferente a la que presentan los hijos entre ellos o la
madre con el primero; asi como en las empresas existen jerarquias, normas, valores,

derechos y obligaciones, pasa lo mismo en el &mbito familiar, donde es necesaria una

* Edmond Marc y Dominique Picard, “La interaccion social. Cultura, instituciones y comunicacién”, Espafia,
Editorial Paidés, p. 155.

42



especificacion de roles y reparto de tareas para no amenazar el equilibrio en la vida

familiar.

Pese a ello, lo importante en este punto es destacar cOmo se interpretan sus
comunicaciones y sus comportamientos. Ante esta cuestion, en la referencia

bibliografica antes citada, se mencionan los fendmenos de alianza y coalicion.

“La alianza instaura una relacion de afinidad entre participantes a causa de

intereses comunes, simpatias, identificaciones mutuas™>

, esto lo podemos homologar
con las relaciones entre hermanos que comparten mismos gustos, intereses y que

puedan ser de la misma generacion, por ejemplo.

Por lo que respecta a la coalicion, “establece la solidaridad de algunos miembros

"6 el ejemplo lo podemos establecer cuando la maméa se une a los hijos

contra otros
contra el papéa para convencerlo de tener unas vacaciones a la playa y olvidarse por un
momento del trabajo; otro ejemplo pudiera ser cuando el hermano mayor se une al
menor para convencer a los padres de darle el permiso para ir a determinada fiesta;
como podemos ver, ejemplos de coalicibn se encuentran en los lazos de solidaridad

para conseguir un fin determinado que beneficie al otro.

Estos conceptos sirven de pauta a las relaciones de poder en el circulo familiar y
esto se sobreentiende como “quién manda en casa”; es entonces, cuando surgen los
problemas al interior de la familia como en cualquier organizacion, a causa de la
rebeldia, falta de integracion, no contar con jerarquias bien definidas o la falta de
comunicacién, por mencionar algunos detonantes en el ambito familiar.

“Como toda institucién, la familia tiende a la homeostasis...”’

, €s decir, requiere
de la autorregulacion para mantener el equilibrio y la estabilidad cuando se presenta

algun cambio, éste ultimo estara presente en todo momento en el ambito familiar puesto

*® |bid. p. 171.
% |pid.
> Ibid.



que los integrantes de la misma cumplen con ciclos naturales como lo es el nacimiento,

crecimiento y vejez.

La etapa inicial en la formacion de toda persona se produce en el seno de la
familia. En la actualidad, ésta sigue cumpliendo la funcion de creacion de identidad;
esto quiere decir que cada familia maneja diferentes formas de pensar, valores,
creencias y actitudes que son ensefiados a sus descendientes, los cuales seran el
reflejo del comportamiento posterior en cada uno de los ambitos donde tenga que estar

inmerso, llamese escuela, empresa, trabajo.

El ambiente familiar es consecuencia de las aportaciones, actitudes y vivencias de
todos los que conforman la familia y puede ser modificado a causa de las conductas y
comportamientos de los integrantes de la misma; es por ello que también la familia
necesita adaptarse a los cambios provenientes del entorno para poder no soélo
sobrevivir, sino crecer y mantenerse estable, adaptandose asi a las nuevas
generaciones, nuevas reglas o nuevos integrantes, compartir sentimientos o modos de

pensar y de esta manera poder minimizar el riesgo de las crisis familiares.

1.5.1. EMPRESAY GRUPO FAMILIAR.

La comunicacion en la familia es sumamente importante puesto que ayuda a
fundamentar la razon de ser de cada individuo, establecer su identidad, fomentar
relaciones sociales para con los demas; por medio de ella la familia interactia a través
de diferentes maneras logrando un entendimiento de todas las partes involucradas, que

es lo que en ultima instancia se pretende.

La conformacion de los grupos sociales surge precisamente en la familia, pero
ahora vamos a tratar cOmo es que ésta pasa a ser parte central y fundamental de la
vida del hombre hasta el grado de convertirse en el nacleo generador de empleo para

los miembros que pertenecen a ella.



La empresa es entendida como el conjunto de personas que “...comparten ciertos
valores, normas sociales y objetivos que llevan a la practica por medio de una division
del trabajo y de mecanismos de coordinacion — integracion relacionados con los

sistemas de comunicacion, autoridad y contribucién — retribucién”®

y es en este grupo
social donde la familia va a encontrar la manera de unirse para poder subsistir con la
cooperacion, integracion y entusiasmo de cada uno de los miembros que la conformen,

obteniendo como beneficio una retribucion.

Es asi que tenemos a familias organizadas en negocios que utilizan el parentesco
como una manera de poder ampliar su campo de accion y asi conseguir beneficios
economicos. Con esta union familia — empresa se consigue la alianza que permite a
este grupo social incursionar en actividades del ambiente econémico. Es precisamente
este vinculo estrecho entre familia y empresa lo que viene a constituir su unidad social y

de trabajo.

Pero ¢qué pasa con la familia y a la vez con la empresa, es decir, con los roles
que juega cada grupo, por qué surge el conflicto y la confusion? comencemos por hacer
una distincion entre estos dos elementos para poder diferenciarlos y a la vez
complementarlos; para ello es necesario hablar de grupos primarios y secundarios,

artificiales y naturales.

Respecto a esta division de los grupos Horacio A. Irigoyen hace una diferenciaciéon
y determina que la empresa es un grupo secundario, mientras la familia conforma los
grupos primarios. Los primeros forman parte al mismo tiempo los grupos artificiales y
esto es practicamente porque son conformados mediante un proceso de socializacion
consciente; “en los grupos artificiales el individuo accede generalmente por su voluntad
y lo hace movido por pautas determinadas personales y especificas, tiene su origen en

una motivacion”>®

%8 Cristina Padilla Dieste, “ Todo queda en familia” , México, Editorial CUCSH UdeG, 1997, p. 13.
* Horacio A. Irigoyen, La crisis en la empresa de familia” , Argentina, Editorial Macchi, 1999, p. 21.
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La familia, al ser un grupo primario forma parte de los grupos naturales puesto que
es donde el ser humano nace, es la etapa inicial de su formacion “los grupos naturales
son aquellos en los que el hombre reconoce su origen y permanece durante cierta

etapa de su vida, existen fuertes lazos de afecto, prima lo afectivo sobre lo racional”®

Para ser mas claros esta clasificacion se puede resumir de la siguiente manera:

A

g

A,
g it E dRIp el ugh )
- el hombre reconoce s u origen @ g][m'ﬁ@

- permanece durante cierta etapa de s grupﬂ
wida

. existen lazos de costumbre - el hombre aczede por suwoluntad
- pautas comunes de creencias yvalores - pautas determinadas persnnaIer y especifica
- fuertes lazos de afedo - tiene =0 origen en una motivacion

- satisface deseos deindole personal

Como podemos apreciar, es debido a estos tipos de grupos que se llega al vinculo:
empresa/familia, dando paso a la conformacion de empresas familiares, sin embargo, al
mismo tiempo se presenta cierto grado de confusién, puesto que se mezclan los roles

de la familia y de la empresa.

1.5.2. EMPRESAS FAMILIARES.

Estos dos grupos conectados de los que hemos venido hablando son los que
generan el nacimiento de las empresas familiares, las cuales deben ser tratadas con
cautela puesto que la aparicion de conflictos internos en la familia, repercutird

indudablemente en la empresa, debido a que “no se produce el desprendimiento, sino

% |bid.
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gue se observa una especie de engrosamiento de la estructura original (la familia) que
abarca y comprende a la nueva estructura en ciernes (la empresa)”®; dada esta
interconectividad, es preciso mantener un equilibrio a fin de no afectar ninguna de sus

partes.

Ahora bien, una empresa familiar se define como una organizacion constituida y
manejada bajo el control, operacion y funcionamiento de por lo menos dos o mas
miembros de una familia, los cuales asumen por completo la responsabilidad de sus

acciones.

Muchas veces la empresa familiar es administrada més por la intuicion y la
experiencia que con base en la planeacion y administracion, esto trae considerables
problemas que aquejan a dicho organismo dificultando con ello su crecimiento y

desarrollo en el mercado.

Basicamente las empresas familiares presentan las siguientes caracteristicas:

4 Integradas porelfundador(padre de 4 Experienciasobre capacidad.

familia) v zus hijos (estructura basicadeuna & Direccidn autoor atica.

fipica empresa familian. 4 Poderincuestionable.

# El patrimonio familiar estd involucrado en 4 Falta de evaluacian de |a gestian.

la empresa. 4 Resporesabilidades diluidas.

# Centralzacion del mandozala en # Conceptos v pautas de gestion abzaletos
miembros de lafamilia. 4 Diferencia de objetivos entre individuo
4 Ciero desprecio al apoyo profesional. empresa

¢ Excesivarigidez.
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Estos puntos problematicos, carencias o limitaciones, son precisamente los que la
empresa familiar no percibe a simple vista y son los causantes del quiebre o mal
manejo de la misma, lo que trae consigo problemas en el interior que repercuten en la

productividad.

® |bid., p. 24.
® Horacio A. Irigoyen, La crisis en la empresa de familia” , op.cit., p. 45.
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Ahora bien, hacer negocios familiares no es una caracteristica exclusiva de
México, en varios paises se vive este fendmeno, sin embargo es importante destacar
que algunos de los factores por los que en México existen las empresas familiares es
para impedir la dispersion de los bienes, por la tendencia a no romper los lazos
familiares, asegurar el futuro de la familia e inclusive de varias generaciones pues con
el tiempo serd herencia familiar, o por el temor de ser traicionado o engafiado, por

mencionar algunos.

“...se calcula que en México el 90% de las empresas son de caracter familiar;

muchas de ellas muy exitosas y se han sabido rodear de merecida fama...”®®

, ejemplo
de ello tenemos a Bimbo, Tequila Corralero, La Costefia, Librerias ElI Sétano, Vicky

Form y Comex.

“De acuerdo con un reporte de la Family Business Magazine, 10 de las 250
empresas familiares mas grandes del mundo son mexicanas, entre las que destacan
Femsa, de la familia Garza; Cemex que es la segunda cementera mas grande del
mundo de la familia Zambrano; Grupo Carso de la familia Slim; Grupo Industrial Bimbo
de los Servitje; Grupo Televisa de la familia Azcarraga; Grupo Casa Saba de familia
Rafoul, que ha penetrado en el area de textiles y bienes raices y Grupo Corvi de la

familia Villasefior, que se desarrolla en el giro de los alimentos”®

Estas empresas cuentan con un ciclo de crecimiento donde se enfrentan a retos
gue la hacen madurar y crecer (como en el caso de todas las antes mencionadas) o
quebrar; de hecho, se estima que de no ser correctamente atendidas, tienden a durar
s6lo de 25 a 30 afios, es por esta razon necesitan ayuda para desarrollar estrategias y

métodos de planificacién para asi atender y solucionar sus problemas.

% Roberto Kuhlman, Negocios vs. Familia” , Revista Entrepreneur, volumen 5, nimero 12, México, p. 28-29.
% Begofia Llanos, “Entrevista con € autor de Empresas Familiares, material para sustentar el crecimiento de tu
negocio entre parientes’ ,Revista Entrepreneur, volumen 4, nimero 1, México, p. 33-35.
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En cada una de estas etapas se necesitan ciertas habilidades y requerimientos a
medida que la empresa va creciendo. En el comienzo se necesita rodear de un criterio
innovador y creador, al mismo tiempo la empresa demanda tiempo, esfuerzo y dinero.
“Durante los primeros cinco afios de vida la empresa es pequefia y la aspiracion de los

fundadores es tener éxito, para lo cual desempefian todo su esfuerzo y ahorran...”

En la etapa de desarrollo, la planificacion y la organizacibn son factores
determinantes y clave que no se pueden olvidar, el objetivo ya es algo maduro y la
organizacion comienza a crecer al mismo tiempo que las necesidades; las aspiraciones

van estabilizandose y consolidandose.

En la fase de crecimiento, los valores van cambiando y se necesita un mayor
grado de conocimiento, tanto del ramo al que pertenece la empresa, como de la
organizacion y administracion de la misma pues la organizacion ya es mas grande y

compleja; se tiene como meta expandir el negocio.

Por lo que respecta a la cuarta etapa, los fundadores ya estan en plena madurez al
mismo tiempo que la empresa, los hijos ya son profesionales y reclaman sus puestos; la

empresa se encuentra en plena consolidacion; estratégicamente necesita un cambio y

® Horacio A. Irigoyen, La crisis en la empresa de familia” , op.cit., p. 61 — 63.
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es cuando se presentan los choques generacionales pues “...el lenguaje que hablan las

166

dos generaciones es distinto, como lo son sus apreciaciones y sus motivaciones™”, la

empresa se encuentra a poco tiempo de atravesar por el cambio generacional.

Finalmente, en la etapa de declinacion, es cuando se debe de anticipar a designar
la sucesién y por lo tanto una reestructura en toda la organizacion pues de no contar

con una sucesion adecuada podria languidecer.

En general, como podemos percatarnos, asi como los productos y servicios tienen
un ciclo de vida, lo mismo ocurre en la empresa familiar, la cual transita por una serie de
conflictos en diversos grados; para poder subsistir y crecer debera vincular
conocimiento * experiencia para poder emprender acciones de manera eficiente justo en
el momento adecuado, no se puede olvidar que adaptarse a los cambios del entorno en

cualquier etapa es sustancial.

1.5.3. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS EMPRESAS FAMILIARES.

Las transiciones son dificiles pero se deben de aceptar nuevas ideas que generen
mejoras para la empresa y asi evitar posibles conflictos entre el vinculo familia —
empresa, de esta manera se podra regular y garantizar el logro de los objetivos tanto
del negocio, como las aspiraciones de la familia y asi conseguir armonia en los dos

ambitos.

Las empresas familiares cuentan con ventajas importantes cuando funcionan de la

manera correcta, por ejemplo:

% | bid.
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Es asi como podemos ver que los miembros que las conforman estan unidos por
lazos afectivos, lo que permite crear valores en la empresa, pues al ser empleados
familiares comparten el mismo marco de referencia y experiencias similares; el hecho
de convivir desde que nacen, permite conocer y comprender pensamientos y
comportamientos, existe una confianza mutua y lealtad; se acepta y refuerza la
autoridad pues se maneja un ideal compartido con intereses comunes por parte de los

integrantes, con ello se adquiere un conocimiento muy profundo acerca de la empresa.

Por lo general, todos los miembros de la empresa manifiestan una gran
responsabilidad y solidaridad, dedicando mas energia y flexibilidad, es decir,
demuestran compromiso hacia la organizacion, existe innovacion y dedicacion del

personal para lograr el éxito, todo esto, aunado con dosis de sacrificio.

Con todo lo anterior se genera cierta libertad de decision pues les gusta lo que
hacen, trabajan en algo propio y por lo mismo se sienten comodos, lo que provoca que
sean mas libres de seguir sus propias intuiciones y cierta rapidez en la toma de
decisiones, confiabilidad y orgullo de pertenecer a la empresa familiar pues se crean

imagen y prestigio.

o  Guillermo Salazar Nava, Cémo gestionar empresas familiares, [en linea], direccion URL:

http//www.mailxmail.com/curso-como-gestionar-empresas-familiares/ventajas-fortal ezas-empresa-familiar
[consulta: 30 de junio de 2009].
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Dentro de la empresa se conoce bien a todos los familiares que la conforman y por
ello resulta facil comprenderlos y aceptarlos, aunado a ello el caracter confidencial es
fundamental pues la lealtad intrafamiliar es un factor fundamental; elegir a los

empleados entre los miembros de la familia puede crear confianza y lealtad.

Todos estos puntos se relacionan entre si y son en esencia, consecuencia de la
“familia” creada como primer grupo, el cual viene a conformar la empresa, sin embargo,
todas estas ventajas pueden convertirse en debilidades al no ser manejadas
correctamente y que desafortunadamente se trasladan a la parte operativa del negocio,

presentando con ello desventajas como:

Organizacién

V%

Politicas Emples - gmmm  Delegacion

71N\

Comunicaciones

Plan de Sucesién Capacitacién

Plan de Negocios Manejo de Conflictos

68

En cuanto a organizacion es evidente que existe resistencia y desinterés al realizar
el organigrama, esto se debe a que todos saben de antemano quién es el “jefe” y le
tienen respeto a esa figura; el problema se desencadena en los mandos medios, esto
denota la falta de formalidad al desempefar cargos y funciones que viene de la mano

con la poca o nula capacitacion.

La asignacion de puestos se debe realizar con base en las capacidades y el
desempenio; la poca disposicién para delegar autoridad y responsabilidades viene a
presentarse como un grave problema que aqueja a la organizacion afectando la

rentabilidad y eficiencia de la empresa familiar.

% | bid.
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La solucion de problemas y el manejo de conflictos se da de manera poco
profesional pues no se separan los lazos afectivos de los laborales y con ello la
comunicacién se va deteriorando, la carencia de la comunicacion escrita y/o verbal
obstaculiza el trabajo; puede haber un buen desempefio en el puesto asignado al
miembro de la familia, pero por la misma falta de formalidad puede brincarse al jefe o

evitar protocolos.

También pudiera ocurrir que la persona no muestra un desempefio éptimo y como
es parte de la familia, es dificil tomar una decision, pues con ello se generan problemas

tanto laborales como familiares, lo que acarrea odios y recelos.

La empresa familiar suele manejarse mas por la experiencia y la intuicién que por
medio de la planeacidn estratégica y la administracion, no ven en ellos herramientas
clave para su desarrollo, por lo mismo, se resisten a incorporar especialistas o
profesionales pues creen que el patrimonio familiar podria dispersarse y quedar en

manos de ellos.

Como no se han fijado politicas claras ni criterios de seleccién del personal, se
asignan cargos profesionales a personas que realmente no estan capacitadas para el
puesto; existe falta de profesionalizacion y nepotismo, es por ello que “deberan apuntar
hacia la profesionalizacion de sus organizaciones y evitar la tentacion de hacer de la

n69

empresa una mera extension de la familia”™~, con este proceso se definen los roles de

cada individuo, tanto en la empresa como en la familia.

Otra de las desventajas es la presencia de un estilo de liderazgo autocratico y
dictatorial donde se exige lealtad absoluta a ideas y conceptos del duefio de la
empresa, por lo tanto, se presenta una evidente resistencia al cambio por lo que la

modernizacién de técnicas que pudieran ser obsoletas, se ve imposibilitada.

® Imanol Belausteguigoitia. Retos de las empresas familiares en México, [en linea], direccion URL:
http://cedef .itam.mx/PDF/retosdel asempresasf amiliaresenmexico.pdf [consulta: 3 de julio de 2009].
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Consecuencia de lo anterior es que los intereses personales entran en conflicto, se
desata una guerra entre los parientes por obtener puestos y salarios mas altos, existe
dificultad de conciliar los intereses de la empresa y de la familia.

La carencia de un plan de negocios o un plan empresarial familiar donde se
establezcan alcances, limites y politicas con la finalidad de definir objetivos y plantear
estrategias para llegar a ellos, trae como consecuencia la falta de un plan de sucesion,
en el que habrd que contemplar ciertos aspectos primordiales para el buen

funcionamiento de la empresa.

Si bien hemos visto tanto las ventajas como las desventajas de tener o ser parte
de una empresa familiar, es importante sefialar que aunque la organizacién pueda
enfrentar adversidades y problemas, lo esencial es la comunicacion, fidelidad, respeto y
colaboracion de todas y cada una de sus partes; pues el objetivo es tener buenos
resultados en la empresa sin entorpecer, sacrificar o poner en riesgo la relacion con la

familia.

1.5.4. LA SUCESION DENTRO DE LA EMPRESA FAMILIAR.

Hablar de generaciones resulta fundamental para entender a las familias, lo que
conlleva a observar de qué manera se van presentando los cambios en las empresas
familiares donde los valores culturales, las costumbres y tradiciones se mantienen o
cambian de una generacion a otra, lo que ayuda a entender la dinamica de dichas
organizaciones y ver a la familia a través del tiempo, observar sus permanencias y sus

cambios.

Cada generacion presenta una serie de creencias, intereses, deseos, retos,
necesidades, ideas y comportamientos que deben ser tratados de acuerdo a las

capacidades de cada individuo que la conforma y sobre todo, se presentan de acuerdo



con el tiempo y espacio, es decir, segun el contexto econémico, politico y social por el
gue atraviesen, “la generacion es una unidad constante y elemental del campo de la

historia”’°.

El factor clave y determinante del crecimiento y futuro de las empresas familiares
es justamente la sucesién; muchas de las empresas de este rubro crecen, maduran y
pasan de generacion en generacion sin grandes problemas (como las ya mencionadas
con anterioridad), sin embargo, la crisis generacional en cuanto a dominio y poder
provoca que un gran porcentaje de éstas no sobrevivan “...s6lo 30% llega a la segunda
generacion y apenas 15% a la tercera. La estadistica es universal y el fenbmeno se

repite en cualquier lugar del mundo a pesar de las diferencias culturales””*

El gran dilema es decidir qué se debe cambiar y qué debe permanecer. Estamos
hablando precisamente de los choques generacionales caracteristicos de las
sucesiones familiares, pues la gerencia desea continuar con su postura tradicional
mientras las nuevas generaciones le apuestan al cambio. Es aqui donde no debe
prevalecer uno sobre el otro, sino por el contrario, se deben de vincular a manera de

lograr una visiébn compartida sobre el futuro de la empresa.

Sin accién no hay resultados, por lo tanto, la creacién de un plan de sucesion
familiar permitira asegurar la continuidad de la empresa de generacién en generacion;
la busqueda, seleccidén y preparacion del futuro directivo, permitird contar con una
persona capaz de generar compromiso, entusiasmo, responsabilidad y confianza con el
proyecto familiar y con los demas publicos de la empresa. “Es un proceso duradero que

involucra a los miembros de la familia, los empleados y el propio negocio”’?.

" Cristina Padilla Dieste, “ Todo queda en familia” , citado por J. Marfas, op.cit., p.152.

™ Cristina Cruz Serrano, “Nepotismo versus profesionalizacion”, Revista Expansion, afio XXXIX, nimero 997,
agosto 2008, México, p. 88.

2 Virginia Flores Ortiz y Alfonso Vega Lépez. La profesiondizacion, un reto de la empresa familiar, [en linea],
direccion URL: http://www.gestiopolis.com/innovaci on-emprendi miento/profesionali zacion-un-reto-de-la-empresa-
familiar.htm [consulta 13 de junio de 2009].
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Los puntos a considerar en dicho plan son:

¥ descripcian del puesto, se describen las cualidades que se requieren y
las capacidades necesarias.

¥ derechos y obligaciones que se adguieren,

¥ wentzjas que abtendran y sanciones par comportamientos inadecuados
dentro de la empresa,

¥ reglas de sucesidn Yy proceso de judilacidn de la persona que
abandone el poder.

Una buena estrategia de sucesion debe preparar con tiempo a los posibles
candidatos de acuerdo a sus habilidades, conocimientos y aptitudes, pero sobre todo,
es indispensable mantener un pensamiento estratégico para tomar la decision
adecuada, pues la sucesion es un hecho natural en el que no se pueden olvidar

aspectos fundamentales como:

< MNosepuede ni 58 debe improvisar.

% La anficipacion del empresario sucesor ayuda a garantizar el exito del
proceso.

% La sucesion debe ajustarse a la realidad de la empresa.

% El plan debe estar por escrto (ipor gue se hace?, jouando?, iouien 1o
hara?, jouien sera el prokimo director?, joué requisitos debe cumplir?,
LOuien puede llenar el perfil?, jsera o no de lafamilia?, ete.

& Establecer cudl sera el futuro de quien deja el cargo.

% Decidir con la cabeza vy no con el corazon, es decir, elegir al mas capaz
Salvaguardando v armonizando 10s intereses de la empresa v de |a familia;
evalla experienciay capacidad.

< Disponibilidad mutua. Compartir el liderazgo v la toma de decisiones por
una parte y por la dtra tener waoluntad v hahilidacdes necesadas para
asumino.

< “erifica gue exista disposicion v capacidad.

% Realizar juntas periodicas para medir el clima arganizacional

% Preparar al sucesor en todos 105 sentidos (profesionalizacion).

73

Como bien se puede notar, para contar con una adecuada sucesion, es
fundamental la profesionalizacion. Asi como el fundador requiere de ciertas cualidades
en cada etapa del ciclo vital de la empresa, el sucesor debe experimentar un proceso

3 Héctor Vera Azargado y Daniela Clavijo Lépez. Los 10 mandamientos de la empresa familiar, [en lined], direccion
URL: http://www.soyentrepreneur.com/home/index.php?p=nota& idNota=7105 [consulta: 6 de julio de 2009].
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de educacion y formacion para la toma de la direccion de la empresa; “conforme los
puestos crecen en complejidad, se incrementan las exigencias para la ocupacion de los
mismos, el tener directivos con valiosos niveles escolares es altamente benéfico para el

desarrollo de las empresas””

De esta manera, los puestos mas altos e importantes no seran reservados para los
miembros de la familia exclusivamente por ser parte de ella, sino por el contrario, el
empleado familiar, tendrd la preparacion adecuada que requiera su cargo. De este
modo, es factible mantener un equilibrio en el organigrama donde se posicione a cada
miembro de la familia de acuerdo con su nivel de competencia, junto a la existencia
imprescindible de trabajadores que no pertenezcan a la familia, para poder afrontar el

crecimiento de la empresa.

Asi pues, al paso de las generaciones se pueden ir notando los cambios
paulatinos o rapidos, permanencias y complejidades por los que atraviese la
organizacion. Si los miembros de la familia son capaces de comunicarse correctamente
y analizar las diversas posturas, se podran tomar decisiones adecuadas desechando lo

gue debe cambiarse e incorporando lo que demanda el nuevo entorno.

Una sucesion mal planeada puede llevar a la mas competitiva empresa familiar a
la desaparicion; en cambio, una planificacion oportuna puede mantener, promover y

fortalecer las estructuras familiar y financiera asegurando el éxito de la organizacion.

La supervivencia de la empresa familiar esta también sujeta al nivel de
compromiso que los propios miembros de la familia sean capaces de mantener, por ello
se “...debe comprender que no se trata Unicamente de como la familia usa el negocio
para crear riqueza, sino de cdmo mantener esa capacidad de producirla a largo plazo, a

través de generaciones”’.

™ VirginiaFlores Ortiz y Alfonso Vega Lépez. La profesionalizacion, un reto de la empresa familiar, op.cit.
" Cristina Cruz Serrano, “Nepotismo versus profesionalizacion” , op.cit., p. 89

57



CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL DEL RESTAURANTE “LA POLAR”.

2.1. HISTORIA.

El Restaurante “La Polar” se localiza en la Colonia San Rafael, en la Ciudad de México.
A principios de los afios 30 comienza como una cerveceria; luego de un par de afos
inicia con la venta de birria; esta idea surge del padre de familia quien proveniente del
estado de Ocotlan, Jalisco, decide convertir ese suefio en una empresa familiar que
logra convertirse en una empresa solida y de alto nivel en el competido mercado de la

comida mexicana.

Después de tres décadas de su fundacion, a principios de 1962, aparecié en la
historia de “La Polar” una persona que a base de trabajo, lucha y sacrificios logré
hacerla crecer y mantenerla en el nivel donde ahora se encuentra; la esposa del
fundador. Con su receta por demas original y sabrosa, y con un estilo muy singular, “La

Polar” fue colandose entre los mejores restaurantes de esta ciudad.

Es a partir de su constitucion, el 8 de agosto de 1986, que comienza una nueva
etapa, la de la empresa, para ir dejando a un lado el manejo de un negocio familiar y
erguirse como una comparfiia bien constituida 100% mexicana, dandose a su vez la

reestructuracion en practicamente todos sus rubros.

“La Polar” elabora la mejor Birria de México al estilo Jalisco y gracias a esto, ha ido
creciendo a paso gigante, firme y sostenido, contribuyendo también al crecimiento del
pais, convirtiéndose en una empresa Socialmente Responsable al promover el deporte
en México mediante apoyos y patrocinios a un sin nimero de boxeadores, luchadores,
maratonistas, ciclistas, etc., ademas de aportar de manera constante donativos a
instituciones como la Cruz Roja, sin olvidar que es grande generadora de fuentes de

empleo.
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Ya constituida como Sociedad Anonima, “La Polar” continla adquiriendo predios
aledafos a sus instalaciones para de esta manera construir, adaptar y reorganizar la
empresa con el paso de los aflos y de esta manera dar origen a los 5 salones que la

conformaban hasta hace poco.

Polar Estrella es el primero en existir, posteriormente se conforman Ocotlan,
Maritrini, Igld y Luminarias. Cada uno con un ambiente caracteristico, separados por
niveles y entradas y con ambientes diversos como el familiar, jovial, para cantar con
mariachis, con nortefios, o simplemente para disfrutar el buen partido de futbol o el box,
sus comensales disfrutan de la rica comida en este lugar. Actualmente Igla y Maritrini se
unieron para ampliar el segundo y de esta manera formar uno solo, quedando con esta

remodelacion 4 salones al servicio de sus comensales.

El esfuerzo para constituir “La Polar” se ha visto desde sus inicios vy
afortunadamente ha contado con la colaboracion de sus trabajadores y gente que con
su apoyo han logrado que se conjugue la calidad, atencion y un excelente servicio; de
ahi que la respuesta de sus clientes sea generosa y puedan disfrutar dia con dia el

buen sazon y el placer de degustar un buen plato de birria en “La Polar”.

A la fecha contamos con una capacidad instalada para atender diariamente a mas
de mil comensales y gracias a sus amplias instalaciones, disponemos de un
estacionamiento seguro con mas de cien cajones, con la finalidad de ofrecer a sus

clientes seguridad y un buen servicio al estar en “La Polar”, la mejor birria de México.

2.1.1. UBICACION.
La delegacion Cuauhtémoc alberga algunas de las colonias mas antiguas y

tradicionales de la ciudad de México, una de ellas es la Colonia San Rafael, fundada

oficialmente en julio de 1891. Esta colonia es una de las primeras en surgir del
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fraccionamiento de antiguos ranchos y haciendas porfirianos. Sus primeros habitantes
fueron aristécratas, empresarios, integrantes de la clase media y obreros, que debido a
la euforia industrial del porfiriato encontraban trabajo en la ciudad. La gran arquitectura

de aquél tiempo es lo que le dio a la colonia esplendor y magnificencia.

En tiempos prehispénicos esta zona estaba cubierta por el lago, en el resto habia
huertas, el acueducto de La Verénica abastecia de agua potable a la ciudad; fue a fines
del siglo XIX cuando la ciudad desbordd sus limites y se extendié hacia el poniente
sobre haciendas y ranchos, donde se hicieron los tivolis (jardines recreativos con

restaurantes y otros servicios).

En el hoy Parque de la Madre estuvo la Estacion Colonia, de donde partian los
trenes hacia el norte y oeste del pais; mientras por San Cosme circulaba un trencito de

mulas.

La colonia San Rafael naci6 en 1891 como ampliacién de la colonia de los
Arquitectos y se poblo rapidamente, casi al mismo tiempo de la Santa Maria. En lo que
hoy es el Circuito Interior corria el Rio del Consulado, La Calzada y el Acueducto de La
Verénica con su bella fuente barroca de La Tlaxpana, absurdamente demolidos en
1879, cuando se introdujo el agua potable a través tuberias de plomo.

Los nombres de las calles eran rutas tradicionales como la Calzada de La
Veronica, Ferrocarril de Toluca (James Sullivan), o bien artes e industria, los cuales se
cambiaron por los de personajes de la época como Gabino Barreda, Guillermo Prieto,

Ignacio M. Altamirano o Tomas Alva Edison.

Hay tres iglesias catdlicas, una sobre San Cosme, segun algunos fundada en 1675
por Fray Juan de Zumarraga sobre los restos de una ermita del siglo XVI; otra en la
calle San Rafael (1919-1946) y la de Nuestra Sefiora de Guadalupe (1952) del gran

arquitecto Francisco J. Serrano, autor de muchos edificios importantes, como los cines
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Teresa y Encanto, los cuales se ubicaban en la calle Serapio Rendon y desaparecidos a

causa de un temblor.

Los edificios son un indicador de una transformaciéon pues muchos se han
sustituido, modificado o descuidado, aun asi, se conserva una gran parte de este rico
patrimonio de estilos y logros muy variados; sobreviven varias construcciones, entre
ellas sobresalen el templo de San Cosme (que da nombre a la estacion del Metro que
ahi se localiza), los teatros propiedad de los Fabregas o el cine Opera, (hoy cerrado) y
el antiguo Cementerio Inglés, creado para los protestantes que no eran aceptados en
cementerios catolicos, en 1980 los restos son exhumados y se convierte en el Centro

Cultural Juan Ruiz de Alarcén, un centro de actividades culturales.

La llegada del metro a la Avenida San Cosme, el comercio informal y la falta de

regulacion en las construcciones, fueron las causas de la degradacion de esta colonia.””

Ytbicacicn

SLE

Guitlermio Pristo 129, Col, San Rafael, México. D.F,

" Guillermo A. Hiilsz Piccone, Colonia San Rafael, un barrio de antafio, México desconocido no. 328, junio 2004,
[en linea], direccion URL: http://mwww.mexicodesconocido.com.mx/notas/4931-Col onia-San-Rafael,-un-barrio-de-
anta%F1o-(Distrito-Federa) [consulta: 7 de julio de 2009].
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A sus alrededores podemos encontrar varios restaurantes que aunque presentan
caracteristicas diferentes, venden el mismo tipo de comida, entre ellos encontramos el
“Restaurante Real del Monte”, “El Golfo de Le6n” y “Las Barricas”, sin embargo, es “La
Polar” quien gracias a sus amplias instalaciones, ambiente agradable y comida que
satisface hasta el mas exigente paladar, se ha logrado posicionar no sélo en la
delegacion, sino en varias partes del distrito federal e inclusive es reconocida por

expertos en artes culinarias y criticos del mismo ambito.

Fachada del R&staurant Polar”, entrada e Circuito Interior

2.1.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL INTERNA
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Direccion General. Es el area encargada de dirigir cada una de las actividades que
se llevan a cabo en el Restaurante. Es el propietario y cabeza de la organizacion. Sabe
hacia donde va la empresa, establece metas y objetivos.

Gerencia Administrativa. El responsable de esta area debe tomar en cuenta todo lo
relacionado con el funcionamiento de la empresa, en su sentido mas general. Se
encarga desde la contratacion del personal hasta la coordinacién y supervision del pago
oportuno al personal y proveedores, verificar que cumplan con los horarios
establecidos, la limpieza del restaurante tanto en el area operativa como en las oficinas,
control de inventarios, y otras actividades mas encaminadas al buen funcionamiento del

restaurante.

Departamento de Relaciones Publicas. La funcion de dicho departamento es
conseguir a los patrocinadores (para ellos y para ser patrocinados por el Restaurante);
planear las diversas actividades en dias festivos, atender quejas, comentarios y
sugerencias de los clientes. En esta area también se maneja la publicidad y promocion
del negocio asi como la creacion y disefio de medios electronicos donde se dan a

conocer como la pagina web y los spots de radio.

Departamento Juridico. Aunque es un éarea externa del Restaurante, es la
encargada de planificar, mantener y evaluar los procesos del ambito legal relacionados
con el negocio. La relacion con la Delegacion Cuauhtémoc es vital pues es la

encargada de otorgar permisos y licencias y asegurar el cumplimiento de los mismos.

Departamento de contabilidad y finanzas. Es el encargado de llevar un sistema en
el que se detallen los ingresos y egresos del Restaurante; asi mismo lleva el control de
las declaraciones ante la SAT. La emision de facturas, ingresos por ventas y demas
registros contables que se relacionen con el desarrollo del negocio son vistos por esta

area.
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Area Operativa. Todo lo relacionado al manejo exclusivo del Restaurante, desde
apertura y cierre del lugar, supervisién de tareas de cada uno de los encargados de
areas especificas como la cocina, caja 0 meseros. Por consiguiente es el area mas

extensa y cuenta con 4 cajeros, 15 cocineros y aproximadamente 40 meseros.

Departamento de compras. Se manejan absolutamente todas los insumos
necesarios para la productividad del &rea anterior. Por lo tanto, esta area es la
encargada de llevar un control de mercancias y faltantes asi como el estar al pendiente
del uso adecuado de los productos. Este departamento es el encargado de buscar

nuevos proveedores que ofrezcan calidad a buen precio.

Mantenimiento y Limpieza. Mantener en Optimas condiciones el Restaurante para
que todos sus comensales se sientan satisfechos. La limpieza debe ser desde la cocina

y salones, hasta las oficinas, bafios, estacionamiento y restaurante en general.

2.2. ANALISIS SITUACIONAL DEL RESTAURANTE “LA POLAR".

En el capitulo anterior pudimos darnos cuenta que finalmente la comunicacion se
aprecia como un fendbmeno fundamental de la existencia humana; por medio de ésta se
producen, circulan y consumen mensajes que nos permiten interactuar con los demas,
gracias a ella, surge la formacién de sistemas y grupos sociales, donde podemos

considerar a la familia como el primer sistema social del que formamos parte.

Cuando el ser humano expresa sus deseos, comentarios 0 ideas y no son
compatibles con las de los demas, surgen conflictos que alteran el equilibrio, ya sea de
una empresa o dentro de la propia familia. En el caso de la presente investigacion,
estamos hablando del vinculo existente entre éstas dos ultimas, conformando asi la

empresa familiar.



Cada ser humano tiene sus propias creencias, actitudes, valores, costumbres,
intereses y si es dificil que todos piensen o actien de la misma manera o de la forma
deseada por otros, aun lo es mas cuando hablamos de generaciones diferentes, donde
los comportamientos, aspiraciones, intereses, deseos y motivaciones suelen ser

completamente distintos.

Cuando encontramos en la familia el grupo generador de empleo, es decir, familias
organizadas en negocios, como es el caso del Restaurante “La Polar’, no podemos
dejar de lado el entorno, puesto que en la familia al igual que en las organizaciones,
existe un ciclo de crecimiento y por ende, un constante cambio. De ahi la importancia
de adaptarse a las nuevas reglas, ideas y generaciones para de esta manera poder

vincularse y crear una vision compartida; es decir, poder librar la crisis generacional.

Para ello, la comunicacion organizacional se presenta como una fuerza que
pretende brindar cohesion, solidez y equilibrio al Restaurante “La Polar” para que por
medio de un clima organizacional éptimo facilite el logro de los objetivos y obtenga la

cooperacion, eficiencia y disposicion de sus publicos internos.

Ahora bien, al realizar un diagndéstico de comunicacién interna debemos comenzar
por identificar y analizar la situacion por la que atraviesa la organizacion, lo cual nos
permitira obtener informacion esencial para poder detectar las problematicas en todas
aguellas areas que aquejen a la organizacion. En este caso recurri a los métodos
cuantitativos y cualitativos, especificamente me refiero a la observacion participativa, la
entrevista y el cuestionario. Una vez obtenidos los resultados, fue que pude detectar los

problemas de comunicacion existentes en el Restaurante “La Polar”.

Las problematicas destacadas y para las que mas adelante se realizara una serie
de estrategias encaminadas a subsanar estos bloqueos son referentes a la falta de
comunicacion entre los publicos internos; una poca motivacion; falta de reconocimiento;
aunado a ello, se encuentra el que es una empresa familiar donde no se logran separar

los lazos familiares de los laborales, es decir, se mezclan roles y funciones, provocando
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gue constantemente se amenace el equilibrio familiar por un lado y empresarial por el
otro; se carece de controles que regulen las actividades y lo mas importante dentro de
éstas problematicas detectadas es que no se esta preparado para el cambio

generacional.

2.2.1. LA COMUNICACION INTERNA DEL RESTAURANTE “LA POLAR".

En todas las organizaciones existe una estructura jerarquica que determina cémo
se daran las relaciones entre sus integrantes y por ende, la comunicacion, de ésta
depende en gran medida las pautas para llevarse a cabo de la mejor manera posible los
procesos necesarios y asi tener un buen funcionamiento al interior de dichas entidades.
La familia, al ser considerado un sistema social, cuenta también con una jerarquia

donde se determinan roles y funciones.

Como se menciond en el capitulo anterior, la comunicaciéon puede llevarse a cabo
por medio de diversos niveles: descendente, ascendente y horizontal que a su vez se
desarrollan siguiendo canales tanto formales como informales y la forma en como ésta

se lleve a cabo, definir4 que tan eficiente o no pueda resultar.

Por medio de la observacion patrticipativa, las entrevistas y los cuestionarios, se
pudo detectar el origen, destino y trayectoria de los mensajes en el interior del
Restaurante “La Polar” a través de los diversos flujos y canales; por lo tanto, la

comunicacion interna en el Restaurante “La Polar” esta basada de la siguiente manera.

Por lo que respecta al nivel ascendente, los mensajes son emitidos por los
subordinados con destino a sus superiores. En este caso, los empleados recurren a sus
superiores cuando se les presenta algun problema pues lo consideran la persona mas

indicada para poder resolverlo.
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4 Cuando se te presentaalgin problemade )
trabajo recurres a pedir informaiciéon a:
17% O tu superior
m alguno de tus
54% comparieros
0,
29% O lo resuelves td
mismo
e J

Sin embargo, es importante destacar que casi la mitad de ellos no recurre al jefe
inmediato para resolver dudas laborales, lo hace con algin compafiero de trabajo o
trata de resolverlo él mismo. Esto nos hace detectar que si no recurren a su jefe
inmediato es porque a pesar de todo, no cuentan con la confianza suficiente para poder
dirigirse a él en caso de riesgo. De manera ascendente es minimo el flujo

comunicacional pues acuden de manera un poco temerosa a sus superiores.

Esto representa un grave error para la empresa pues para un directivo es muy
importante este tipo de comunicacion para conocer como esta funcionando su empresa

y tener una vision mas cercana de la realidad y no del ideal.

La comunicacién ascendente también permite conocer opiniones y necesidades de
los publicos internos. En el caso del Restaurante “La Polar”, la siguiente grafica nos
deja ver que existe apatia por los empleados por expresar quejas, sugerencias,
comentarios, peticiones o ideas; sin embargo, esta apatia proviene de la falta de interés
de la direccion general de preocuparse por saber cOmo se encuentran realmente cada

uno de sus trabajadores.

4 )

¢Cuando fue laultimavez que expresaste una
sugerencia?

14%
O 1 semana
a 23% @ 2 a 3 semanas
63% 01 mes o mas

. J

De manera descendente los mensajes son enviados de los superiores a los

subordinados, es decir, de los puestos de mayor jerarquia al resto de los empleados, la
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informacion se genera en la cima de la piramide. En este caso, se recurre a este tipo de
flujos cuando de alguna gerencia se tienen instrucciones para los auxiliares o las
personas que segun el organigrama se encuentren con una jerarquia inferior. Sin
embargo, lamentablemente en el Restaurante “La Polar” no se cuenta con formatos
especificos para poder dirigirse a los empleados, por o mismo, generalmente es de

manera verbal, lo cual llega a causar conflictos internos.

Por lo que respecta a la comunicacion horizontal es la que se lleva a cabo entre
trabajadores del mismo nivel jerarquico, no requiere de formalidades ni de medios
especificos. En este nivel es donde encontramos mayor flujo de comunicacion, lo que
nos hace destacar que existe un buen entendimiento entre los empleados del mismo
nivel jerarquico y por ende eficaces equipos de trabajo. En este rubro encontramos
desde gerentes con gerentes, hasta secretarias, auxiliares, meseros, cocineros y

empleados del valet parking con sus semejantes.

4 ¢Con quién te comunicas mas? )
@ con tus
compafieros de
11% area
17% @ con los de otras
areas
72% .
0O con tu jefe
inmediato
<

Estos flujos de comunicacion definen los canales por los que pasa la informacién,
en este caso tenemos canales formales e informales. En el Restaurante “La Polar” rara
vez se utilizan canales formales y al interior sélo es por medio de reuniones y juntas

esporadicas.

Esqueméaticamente se pueden apreciar los flujos y canales de la siguiente manera:
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Como podemos percatarnos, en general al interior de la empresa se aprecian mas
lo canales informales, esto es asi porque a pesar de que cuentan con jerarquias
definidas, no tienen ningun canal formal establecido, todo es por medio de la
comunicaciéon verbal. No quiere decir que sea malo el contar con este tipo de canal
pues muestra la interaccién que los trabajadores tienen a través de una simple platica o

relaciones espontaneas y es mucho mas rapida y flexible.

Una gran desventaja es que suele llegar incompleta o causar malos entendidos, de
ahi que surja el rumor, una barrera de comunicacion utilizada por mandos medios y
bajos que suele causar problemas de comunicacién al interior del Restaurante “La

Polar”.

2.2.2. IDENTIFICACION DE PUBLICOS DE LA ORGANIZACION

Los publicos de las organizaciones se dividen en internos, externos y mixtos. En
este caso nos enfocaremos principalmente a los internos puesto que son la base de la

presente investigacion ya que la comunicacion interna es originada por todos los
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integrantes que conforman el Restaurante “La Polar” y las interacciones que de ellos se

desprendan.

Como publicos internos tenemos a todos los empleados que conforman el
Restaurante “La Polar” y a su vez podemos dividir en dos areas, el area administrativa y

el area operativa, dando como resultado:

Meseros (9]
Cacireras [[15) Cajera s )
W aef Parking [20)
Marnferimierfo y
Lintgieza 4 Supervisor de
Resizuranfs

Gererfe gereral PL}ELIGOS INTERNDS

Ercargado de compras

Gerenfe adnrinisfogdi v

Lrecargadeo de drea
Serenfe de FRPFP ogerafiva
Carfador Auxilarconfz ale Secrefaria

iz}

Auxiliar adniei sfrafivo Deafa. Juridics

Existen al interior del Restaurante “La Polar” alrededor de 95 empleados
aproximadamente, esta cantidad puede variar constantemente, hay que recordar que

existe rotacion de personal.

La comunicacion entre los publicos internos del Restaurante se da de manera muy
particular como se menciondé con anterioridad. Dando como resultado que entre
Direccion General y Gerentes sea formal y un poco mas estricta siguiendo protocolos
mientras por el resto de la organizacion fluye de manera informal surgiendo los

rumores, chismes y radio pasillos.

En el area administrativa la direccion general sélo tiene contacto con los gerentes
y éstos a su vez con auxiliares. El lenguaje empleado entre ellos es formal pero con
confianza. A diferencia del area operativa donde se manera un lenguaje informal pero
dependiendo del grado de confianza, los lazos de amistad y el caracter de cada uno de

los empleados.
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La falta de adecuados flujos y canales de comunicacién influye definitivamente en
la manera en que se dan los procesos de comunicacion entre los publicos internos del
Restaurante y esto trae como consecuencia toda una serie de problemas de
comunicacion al interior de la empresa puesto que para el buen funcionamiento de la
misma, éstos deben estar bien organizados, estructurados y formalizados para poder

tener un equilibrio entre la organizacion y sus publicos y entre ellos mismos.

Es a través del proceso comunicacional, constituido por los integrantes de la
organizacion, como se van a conocer, estructurar, disefiar, e implementar los diferentes
medios y procedimientos entre los publicos internos para poder transmitir y recibir

mensajes que contienen informacion.

Una buena comunicacion permitira conocer las necesidades de sus diversos
publicos, construir, transmitir y preservar una clara vision de la empresa, asi como
valores, objetivos y metas entre otros factores indispensables que sean reflejados al

exterior.

En el caso de los publicos externos, encontramos a los clientes y a los
competidores. La comunicacién con este tipo de publicos es practicamente nula, no
existe una preocupacion o interés por la parte medular del negocio y quienes los han
hecho crecer y posicionarse en el gusto de todos sus comensales. Asi como tampoco

de ver qué esta haciendo la competencia y qué pueden ofrecer.

“Resfzurarie ) GaNo de Ledn”

Clismtes PUBLICOS

EXTERNOS "R estauranic Real del
Maomfe*

“FesfFuranfe Las Barricas”

Por lo que respecta a los clientes, es preciso recordar que uno de los desafios

para las empresas del siglo XXI se basa en el “pensamiento estratégico”, el cual debe
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estar basado en el cliente y asi poder comunicarse inteligentemente con ellos,

anticiparse a sus gustos y a sus necesidades.

En el caso del Restaurante “La Polar” podemos darnos cuenta que no tienen una
constante comunicacion con ellos, lo cual provoca que desconozcan por completo sus
gustos, necesidades, inquietudes y por ende, no sepan lo que quieren y como lo

quieren, en pocas palabras, no conocen el motor de su negocio.

Al respecto, la Gerente de Relaciones Publicas del Restaurante “La Polar”
comento lo siguiente: “...no contamos con servicio a domicilio pues no les ha interesado
por el momento, a lo mejor mas adelante lo contemplaremos”’®; sin embargo, los datos
arrojados por las encuestas realizadas a los clientes, resaltaron la siguiente

informacion:

4 )

¢Te interesaria que el Restaurante "La Polar"
contara con servicio adomicilio?

20%

osi

B no

80%

< J

De las 40 personas encuestadas, el 80% opina que le gustaria que en el
restaurante se implementara el servicio a domicilio pues seria de gran comodidad para
ellos cuando por alguna situacibn no pudieran trasladarse al lugar e inclusive
mencionaron que también les gustaria que tuvieran paquetes con complementos para

llevar ademas de proponer un servicio especial para eventos sociales.

Ahora bien, por lo que respecta a sus competidores, tenemos a tres empresas del
mismo giro ubicadas en calles aledafias al Restaurante “La Polar’, estos son
“Restaurante Real del Monte”, “El Golfo de Ledn” y “Las Barricas; aunque venden el

mismo tipo de comida y hasta cierto punto pudieran parecer similares unos a otros en

'8 Entrevista realizada a Paola VVega Jiménez, Gerente de Relaciones Publicas del Restaurante “La Polar”, lunes 15
de junio de 2009.

72



cuanto a instalaciones o servicio, la siguiente grafica nos deja ver qué hace que el

Restaurante “La Polar” se posicione como la favorita entre sus clientes.

4 ¢Qué es lo que mas te gustadel Restaurante )
"LaPolar"?
20%
45% O el ambiente
| la comida
O el servicio
35%
e S

Por ello en el Restaurante “La Polar” deberian aprovechar sus puntos fuertes para
explotarlos y poder contar con una gestion de tipo organizacional para asi anticiparse a
gustos y necesidades de sus clientes, comunicarse inteligentemente con ellos y sobre
todo para poder asegurar calidad, permanencia y competitividad en un mercado donde
los cambios provenientes del entorno demandan constantemente preparacion y
flexibilidad.

Finalmente, por publicos mixtos tenemos en este caso a todos aquellos
proveedores y distribuidores con los que cuenta el restaurante. Hemos catalogado en
esta parte a los patrocinadores porque que son parte importante del negocio pues sus
intereses estan ligados estrechamente con el Restaurante “La Polar” y viceversa; no
sblo la organizacion recibe patrocinio, también es patrocinadora como veremos a

continuacion.

Srugo Madeln Craz B ojd Mexicana
CMLL, Arena Mexico

La M -buers

PUBLICOS

Boxeadores

MIXTOS

Teguila Herradura

Marafonistas, cicisfas y mofociclisas
Bacardi

De lado izquierdo del globo, encontramos las marcas por las que han sido
patrocinados en diversas ocasiones como por ejemplo, en los eventos de aniversario
del restaurante con mobiliario, publicidad impresa y en radio o bonificaciones y

promociones de productos.
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Al otro extremo encontramos organizaciones a las que han patrocinado y como
podemos darnos cuenta, es practicamente en el ambito deportivo; por ejemplo, en caso
de boxeadores, luchadores o maratonistas se les paga el traje o vestuario, dentro de
este rubro encontramos a “Mistico”, “Mr. Niebla” y “Mr. Power” entre otros; a cambio en

la Arena México se pone publicidad del Restaurante “La Polar” con una tarifa especial.

Otro ejemplo lo encontramos con el patrocinio a un motociclista, Jose Luis Luke
“consiste en darle el traje de motociclista, se le pinta la moto con el logotipo de La Polar
para que la use en todas sus carreras durante un afio, a cambio de que nos diera
boletos para las carreras (los cuales no nos dio) y cuando lo buscamos se desaparecio

y nunca pedimos un itinerario de las carreras ni nada”’®

De la misma manera, existen aportaciones voluntarias a la Cruz Roja, esto con la
finalidad de mantener un compromiso de responsabilidad social, sin embargo, este
hecho no lo aprovechan suficientemente como para poder hacer eventos o actividades
donde se evidencie que estan inmersos en el ambito de las ESR.

El problema que existe indudablemente es que como no cuentan con formatos
especificos y formales para poder llevar a cabo su comunicacién al interior del
restaurante, menos lo pueden hacer al exterior. La falta de profesionalizacion de la
empresa, trae como consecuencia que no lleven a cabo procesos comunicacionales
optimos que generen un adecuado funcionamiento de la misma. Todo es Unicamente

verbal y sin documentos que sustenten los hechos.

Por lo tanto, contando con el patrocinio de importantes marcas como las ya
mencionadas y siendo promotores del deporte en México, deberian de conocer,
estructurar, disefiar e implementar por medio de estrategias y herramientas, mensajes
destinados tanto a sus publicos internos como a los externos con la finalidad de
conseguir una mayor y mejor comunicacion que ayude al 6ptimo desarrollo de la

empresa.

| bid.
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2.2.3. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE MEDIOS DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL.

Para seguir un proceso de comunicacion es imprescindible contar con diversos
medios y herramientas, sin olvidar el emplear los canales adecuados para poder cumplir
con los objetivos y propédsitos establecidos por la organizacion; sin embargo, si éstos no
se encuentran al alcance del empleado o por el contrario, no existen en la empresa,
muy dificilmente se podran tener flujos viables de comunicacion. De ahi la importancia

de tratar este punto.

Al interior del Restaurante “La Polar” la comunicacion es muy importante en todos
los sentidos pues es la base del funcionamiento y entendimiento, ademas de ser el
movil de su trabajo; sin embargo, “estando conciente de la gran importancia de ésta, me
preocupa que exista falta de comunicacién tanto de las diversas areas, como dentro de

las mismas, lo que propicia un mal funcionamiento”®°

Segun empleados de la empresa (empleados familiares) para comunicarse
internamente cuentan con medios de comunicacién como el teléfono, el radio, Internet y
cara a cara; sin embargo, en la siguiente grafica donde se conjuntan resultados de
empleados familiares y empleados en general, podemos percatarnos de que no todos
detectan y utilizan los mismos medios; es por ello que debemos analizarlos para poder

determinar qué tan eficaces suelen ser y cuales convienen mas.

4 ¢Qué tipo de interaccion utilizas con mayor )
frecuencia paratrabajar?
O caraacara
%
20% \ via Internet o
intranet
O teléfono
10% 63%
0 radio
N

Indudablemente la comunicacién cara a cara es la mas notable dentro del

Restaurante (Ilamese area operativa o area administrativa), este medio pudiera parecer

8 | bid.
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eficaz, sin embargo en el Restaurante, el contar en gran medida con este medio para
comunicarse, atrae grandes problemas y malos entendidos pues no existe una

formalidad para poder llevar a cabo las actividades.

Seguido de este medio se encuentra el teléfono (aunque practicamente solo es
utiizado en el area administrativa) pues las personas que laboran en la parte de
oficinas, desde gerentes hasta secretarias, necesitan de él para poder estar en contacto
de manera rpida y eficaz.

Sin embargo, una de las mayores tecnologias de nuestros tiempos ocupa los
altimos lugares, el Internet, sin mencionar que no cuentan con red interna de
comunicacion (intranet); lo cual seria fundamental para que las dos areas

(administrativa y operativa) tuvieran una constante comunicacion.

“...los medios de comunicacion interna con los que cuenta el restaurante no son
tan funcionales pues han sido varias las ocasiones donde las situaciones se
malinterpretan, lo que genera un ambiente laboral bastante pesado que se incrementa
por el hecho de ser familiares y tener que vernos todo el tiempo en el lugar de

trabajo.”*

Es notorio que debido a la falta de medios organizacionales de comunicacion, los
cuales van desde los tradicionales impresos como cartas, memorandos, revistas;
electronicos como programas audiovisuales, multimedia o circuito cerrado; hasta de las
nuevas tecnologias como Internet, Intranet y correo electronico, no se puede lograr una
Optima comunicacion entre la empresa y sus diversos publicos pues no existe una

correcta y eficaz transmision de informacion.

Aunado a ello, recordemos que es una empresa familiar donde no se separan los
roles familiares de los laborales y se tiene la creencia de que en la empresa todo

funciona como en casa o viceversa, esto acarrea que los problemas se incrementen por

8 | bid.
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tener que verse y convivir tanto en casa como en el lugar de trabajo. Por lo tanto, lo
primordial es mantener una comunicacion estrecha en todos los niveles jerarquicos para
que a través de diversos canales se logren relaciones Optimas entre sus publicos

internos y asi contribuir al logro de objetivos y metas que se proponga la empresa.

En suma, se necesita integrar al empleado con los objetivos de la empresa, crear
un clima de armonia entre ellos, motivar a la participacién y colaboracién, pero sobre
todo, tener abiertos los canales entre niveles directivos y demas personal, actividades
que en el Restaurante “La Polar” no se pueden generar debido a la falta de medios de

comunicacién formales en los cuales apoyarse.

2.2.4. ANALISIS DE CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL Y CLIMA DE
OPINION.

La metodologia empleada para la presente investigacion se basa principalmente
en herramientas como la observacién participativa, la entrevista y la encuesta,
tendiendo asi el método cualitativo en las dos primeras y el cuantitativo en el dltimo. El
uso de dichas herramientas se debe a que gracias a ellas se pudo recopilar informacion
uatil, esencial e imprescindible del Restaurante “La Polar” a fin de conocer actitudes,

comportamientos y perfiles de los publicos internos.

La informacién recopilada sirvié para poder contar con datos significativos y utiles
en dicha investigacion, los cuales permitieron detectar el origen de los problemas que
aguejan al restaurante asi como poder corroborar y contraponer los resultados de
empleados con los de empleados — familiares, lo cual fue de gran utilidad para darnos

cuenta de las situaciones que se viven en una empresa familiar.

Con la observacién participativa se pudieron conocer actitudes, reacciones,

comportamientos y formas de comunicacion tanto de empleados como de gerentes en
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diversas situaciones; asi mismo, se pudo apreciar de manera directa como es la
convivencia y relacion entre compafieros de la misma érea y entre éstos y las diversas
areas con las que deben mantener interaccién constante, es decir, como se llevan,

cOmo se comunican, qué comunican.

En cuanto a las entrevistas, éstas fueron estructuradas y abiertas, herramienta
muy util para reunir datos imprescindibles, detallados, fidedignos y apropiados con los
que se pudieron comparar diversas opiniones y posturas respecto al mismo tema.
Tuvieron como principal objetivo conocer la opinion que los gerentes tienen de la
empresa, contraponer el ideal con la realidad e identificar el grado de tension entre los
empleados familiares asi como las causas que propician el que existan conflictos

frecuentes que alteren el equilibrio familiar y empresarial.

La encuesta fue de gran utilidad al igual que las herramientas anteriores, permitié
determinar actitudes, reacciones, relaciones interpersonales y formas de comunicacién
de los empleados del restaurante, sirviendo especificamente para detectar aspectos
como el indice de satisfaccion, la productividad o rotacion de personal, es decir, el clima

de opinion.

Ahora bien, lo importante de estas herramientas es saber emplearlas
correctamente para poder detectar el origen de las probleméaticas imperantes en el
restaurante, para ello, fue fundamental familiarizarse con el area operativa y con la
administrativa para asi relacionarse con el personal de la empresa, adquirir aceptacion
y por ende, la confianza necesaria que permitié conocer y actuar en forma directa con

los empleados familiares y no familiares, determinar actitudes y comportamientos.

Con todo lo anterior se pudo conocer el estado real del Restaurante “La Polar” y
asimismo las causas y origen de los conflictos que se generan en su interior, tales como
la falta de comunicacion entre los publicos internos, de MOC's, la poca motivacion, falta

de reconocimiento, mezcla de roles y funciones, carencia de un plan de sucesion, entre
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otras constantes que en definitiva, influyen negativamente afectando los procesos de

comunicaciéon y por ende, modificando y/o alternado el clima y cultura organizacional.

En cuanto a la comunicacion, como bien se vio en puntos anteriores, no existen
canales funcionales que permitan informar a los empleados sobre ciertos
acontecimientos o cambios importantes al interior de la empresa, o que nos deja ver
gue no hay interés por parte de la gerencia general de informar a sus empleados
asuntos importantes relacionados con la misma, como consecuencia los empleados no

se sienten integrados, afiliados, es decir, se carece de espiritu gregario.

4 Cuando hay un cambio de cualquier tipo )
dentro del Restaurante "La Polar”, ;te
enteras?
17%
osi
mno
83%
N S

Ahora bien, como pudimos darnos cuenta a lo largo de la investigacion, el clima de
opinion nos sirve como marco de referencia para poder interpretar y digerir cada uno de
los mensajes que se reciben dentro de la organizacion y si la mayoria de aquellos que
conforman esta empresa no se sienten cdmodos ni con confianza en el lugar donde
trabajan, las sensaciones de inestabilidad se van transmitiendo a cada uno de sus
miembros, convirtiéndose en una constante que afecta a la empresa.

- )

¢ Te sientes satisfecho (a) de trabajar en el
Restaurante "La Polar"?

43% osi
57% m no

. S

El clima de opinidbn que prevalece en el Restaurante “La Polar’ es negativo y
desfavorable y tiene un importante impacto en la productividad de la misma. Esto

porque la mayoria de sus publicos trabajan a disgusto en la organizacién, pues no
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existen incentivos que los impulsen a seguir adelante y recordemos que el incentivo
ndamero uno aun por encima de lo econdmico es el reconocimiento; “siento que no
existe un apoyo moral que pueda motivarlos, impulsarlos y sobre todo, que los haga
sentir parte importante de la empresa™?

-

~\

¢Reconocen tu trabajo?

29%

o si
E no

. S

Ya se mencioné con anterioridad todo lo referente a los flujos y canales de
comunicacion dentro del restaurante, pero es importante destacar que el rumor es una
constante pues no existe un medio de comunicacion interna que les permita expresar
dudas y comentarios, es decir, retroalimentarse constantemente para que la

comunicacion fluya en diferentes formas y se puedan evitar los malos entendidos.

4 Cuando tienes quejas y/o sugerencias, ¢a )
través de qué medio las expresas alos
directivos de laemrpesa?

O en persona
0%
@ buzoén de quejas o
sugerencias
100% O correo electrénico
] J

Por lo tanto, lo que resta por mencionar se refiere especificamente a las causas de
estos problemas de comunicacién, es decir, al vinculo existente entre un grupo primario
— natural y uno secundario — artificial, es decir, empresa y familia y que repercuten

notablemente por los dos lados.

8 | bid.
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¢ Qué tipo de problemas has detectado en tu
ambiente laboral que pueden repercutir parael
buen desempefio de laempresa?

33%

50%

17%

O de comunicacion
W de administracion . N
0O no poder separar roles y funciones (familiares y laborales)

.

La mayoria de estos problemas se originan por el hecho de ser la familia el nacleo
generador de empleo, donde existe conflicto y confusion porque los propietarios y
trabajadores — familiares del restaurante, no saben especificar roles y repartir tareas
para no amenazar el equilibrio familiar ni empresarial, no saben cumplir con normas,
obligaciones y reglas, propiciando constantemente que existan en el interior problemas

de la familia que repercuten en el lugar de trabajo.

La solucion de problemas y el manejo de conflictos se da de manera poco
profesional pues no se separan los lazos afectivos de los laborales y con ello la
comunicacion se va deteriorando, la carencia de la comunicacion escrita y/o verbal

obstaculiza el trabajo.

4 ¢Con qué frecuencia se presentan conflictos )
familiares que repercuten en laempresao
viceversa?

17% 0%
@ casi siempre
[ pocas veces
O nunca
83%

Datos arrojados por las encuestas realizadas arrojan que soélo el 17% de los
empleados familiares han tenido experiencia laboral previa en algin otro lugar y por lo
tanto, se encuentran mas capacitados y seguros al tomar decisiones importantes para
el rumbo de la empresa, sin embargo, un 83% se encuentra medianamente capacitado
0 poco en el ambito; lo cual nos deja entrever que la falta de experiencia es un factor

indispensable en el éxito o fracaso de la misma.

81



S

¢En el Restaurante "La Polar" has desarrollado
tu actividad profesional por primeravez?

17%

83%

~

o si

B no

J

El restaurante se administra mas por la intuicién y la experiencia (de la duefia) que

con base en la planeacion y administracion, esto trae considerables problemas como

los que hemos ido detectando. Aunado a ello, es importante destacar que “mientras que

en la familia rige el principio de la necesidad y equidad, la empresa establece la

retribucién bajo el principio de mérito y competencia...”®.
4 ¢;Crees que existe algun favoritismo dentro de )
laempresa?
33% osi
@ no
0% 67% O aveces
e v

Es a causa de esto que también se dificulta la evaluacion del desempefio pues se

confunden los lazos familiares con los resultados efectivos, quedando entonces los

puestos directivos y de toma de decisiones s6lo en manos de familiares sin importar si

realmente estan capacitados o no.

-

¢Qué tan capacitado te sientes para
desempefiar tu trabajo?

~

O completamente

0,
17% capacitado

50%

| medianamente
capacitado

0O poco capacitado

J

8 Cristina Padilla Dieste, “ Todo queda en familia” , op.cit., p. 147
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Es evidente que la asignacién de puestos no se da con base en las capacidades y
el desempeio; aunado a ello, se resisten a incorporar a especialistas o profesionales
pues creen que el patrimonio familiar podria dispersarse y quedar en manos de otros;
pero de lo que no se percatan, es que estas decisiones se presentan como un grave
problema que aqueja a la empresa, afectando la rentabilidad y eficiencia de la misma.

/ )

¢Aceptan ayuda de profesionales cuando es
necesariao el arealo requiere?

0% 0 la mayoria de las
33% veces

G W pocas veces
67%

0O nunca

< S

Es entonces cuando los problemas al interior del restaurante se incrementan pues
los empleados no familiares se dan cuenta de que la centralizacion del poder se
encuentra sélo en empleados — familiares; que rigen los lazos familiares sobre las
capacidades intelectuales y profesionales y que por lo tanto, no existen oportunidades

de crecimiento.

4 )

¢Consideras que en el Restaurante "La Polar"
existen oportunidades de crecimiento para
los empleados?

11%

o si

B no

89%

. S

Méas del 50% de los empleados tienen un afio o menos laborando en el
restaurante, (es importante sefialar que este porcentaje es practicamente del area
operativa); “la constante rotacion de personal es una problematica que detecto a simple
vista y creo que se debe a los sueldos bajos y a los horarios muy extremos”*;

indudablemente, otro factor que altera el equilibrio en la empresa.

8 Entrevista realizada a Romeo Ramirez. Gerente del departamento de Contabilidad del Restaurante “La Polar”.
Miércoles 24 de junio de 2009.
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Antigledad
17%
O 1 afio o menos
D 5206 W2 ab5 afios
31% 0O 6 afios 0 mas

. S

Por la misma rotacion de personal, no existe una capacitacion para los empleados.
Los de nuevo ingreso deben de contar con experiencia previa en el area y lo que les
falla en ocasiones, lo aprenden de forma autbnoma o lo perfeccionan gracias a sus
compafieros de &rea. Esta necesidad de “experiencia previa” deberia también exigirse
para los puestos directivos, pues de ahi la importancia para que la empresa pudiera

asegurar calidad, permanencia y competitividad en el mercado.

Ahora bien, otro aspecto importante a destacar es que carecen de una identidad
corporativa, la cual es medular para poder fomentar a sus publicos internos un mejor
conocimiento y entendimiento de la empresa, que puedan sentir orgullo de pertenecer a
ella, pero sobre todo poder involucrar al personal con objetivos y metas claramente
definidos.

La falta de identidad ha logrado que sus publicos internos no sientan cercania y
confianza hacia el lugar donde trabajan; provocando desaliento, costumbre,
incomodidad, deslealtad, desconfianza y desinterés hacia todos los aspectos de la

empresa.

Puesto que la familia es la base de la creacion de valores donde se crea la
identidad de cada persona, la empresa familiar necesita crear este vinculo “..para
nosotros como familia, “La Polar” significa lucha, sacrificio, felicidad, tristeza y en mi
familia siempre he inculcado valores como la honestidad, amor, dedicacién y
humildad...”®

® Entrevista redlizada a Maritrini Jiménez, Directora General del Restaurante “La Polar”, viernes 17 de julio de
2009.



Teniendo entonces el restaurante un significado tan grande para la familia y
contando con valores como los ya mencionados, es importante que éstos se trasladen
al ambito empresarial y cobren verdadero significado, se transmitan a los demas
empleados y sirvan de base para poder crear una identidad corporativa; tener un
rumbo, saber a donde se quiere llegar, como se pretende lograrlo y lo mas importante,

comenzar a profesionalizarla.

Para ello, es importante que cada uno de los publicos internos conozca y comparta
una mision, vision y valores, aspectos fundamentales de la identidad corporativa que
permitan contar con bases sdlidas con la finalidad de trazar objetivos y metas y de esta
manera permitir un desarrollo de manera ordenada y favorable que lleve consigo el

éxito de la empresa.

Por otro lado, si recordamos las fases de crecimiento de la empresa familiar,
podemos concluir que el Restaurante “La Polar” se encuentra finalizando la etapa de
madurez y a poco tiempo de entrar a la de declinacion; por lo tanto, necesita
estratégicamente renovar su estructura para poderse adaptar a los cambios del entorno,
pues las generaciones venideras reclaman sus puestos y se presentan los choques
generacionales, los cuales crean un clima de bastante tension y constantemente se
presentan conflictos internos que dafian y perturban el rumbo de la empresa pues “...el
lenguaje que hablan las dos generaciones es distinto, como lo son sus apreciaciones y

sus motivaciones”®®

4 ¢Ha habido proceso de sucesién en el )
Restaurante "La Polar"?
0%
o si
@ no
100%
] J

Como no ha habido proceso de sucesion en el restaurante, estamos justo a tiempo

de realizar un plan de sucesion donde se establezcan alcances y politicas, se definan

% Horacio A. Irigoyen, La crisis en la empresa de familia” , op.cit., p. 61 — 63.
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objetivos y se planteen estrategias que propicien el buen funcionamiento de la empresa
en todos los sentidos y donde el control sea tomado por una persona realmente
capacitada, que se gane el puesto con base en méritos y esfuerzos, que la haga crecer

y subsistir de generacion en generacion.

Considerar este ultimo punto es primordial pues en la empresa, se tiene la firme
conviccion de seguir sobreponiendo los lazos emocionales por encima de los
profesionales asi como la experiencia y la intuicion sobre la planeacion, administraciéon
y control. Como bien se puede apreciar en la siguiente gréafica, un 33% considera no
tener claramente definido quién tomaria el control y si bien, se encuentra a punto de

entrar a la etapa de declive, es mas que necesario contar con un plan de sucesion.

4 ¢En caso de llevarse acabo, quién tomaria el )
control de laempresa?
@ el mas capacitado
profesionalmente
0%  17% ,
33% | el de mas
experiencia
O el primer hijo varén
50%
0 no se tiene
\_ claramente definido

Si retomamos estos elementos del clima y cultura podemos entender la razéon de
ser de muchos de los problemas que tiene el restaurante internamente y que sin lugar a
dudas afectan su productividad. En suma, estas herramientas fueron imprescindibles y
ayudaron a vislumbrar problemas que han ido incrementando con el paso del tiempo y
como no se habian “detectado”, no sentian la necesidad de cambiar y mucho menos se
habian percatado del impacto que éstos pueden tener y como pueden marcar el rumbo

de la empresa.

La importancia radica en estar atento a las necesidades, expectativas, anhelos,
deseos de los publicos internos y a mantener una comunicacion lo mas estable posible
para que no se genere un clima de opinidon que pueda ser peligroso para la estabilidad

de la empresa.
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2.2.5. ANALISIS FODA.

FORTALEZAS.

K/
£ %4
R/
L4

R/
A X4

Prestigio en el mercado que le ha permitido mantenerse durante 23 afios.
Ambiente agradable, higiene, seguridad y buen servicio.

Capacidad de patrocinar a deportistas y asociaciones como la Cruz Roja
Mexicana.

Ventaja de ser patrocinada por marcas reconocidas .

Empresa incursionada en el ambito de la Responsabilidad Social.

Publicidad en radio y espectaculares.

Amplias instalaciones.

Cuenta con mdusica en vivo como mariachis y nortefios o rocola que amenizan
la estancia del comensal.

Generadora de fuentes de empleo.

Capacidad para atender a mas de 1000 comensales por dia.

Ventaja de tener 4 salones en distintos niveles donde existen ambientes

diversos.

OPORTUNIDADES.

K/
A X4

Posibilidad de mejorar sus flujos de comunicacién al interior de la empresa.
Rodearse de un equipo de trabajo capacitado.

Transmitir y fortalecer la identidad corporativa.

Disponibilidad al cambio.

Oportunidad de mantenerse de generacién en generacion.

Posibilidad de crecimiento.

Fomentar, agilizar y facilitar la comunicacion interna.

Factibilidad de contar con una red interna y otros medios de comunicacion
organizacional que optimicen su productividad.

Oportunidad de crear una vision compartida sobre el rumbo de la empresa.
Expectativa de profesionalizar a directivos y mandos medios.

Posibilidad de contar con servicio a domicilio.
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DEBILIDADES.

Carencia de identidad corporativa.

La identidad visual no esté vinculada al nombre del restaurante.

Falta de profesionalizacion de directivos y mandos medios.

Falta de profesionalizacion de la empresa.

Ausencia de medios formales de comunicacion.

La pagina de Internet con la que cuentan no es muy completa y no es
constantemente actualizada.

Carencia de un plan de sucesion.

Constante rotacion de personal.

Falta de capacitacion a los empleados.

Todos los puestos de toma de decisiones se encuentran en manos de
empleados — familiares aunque no cuenten con experiencia.

Vulnerabilidad a ser eliminada del mercado a causa de no separar lazos
afectivos de los laborales, es decir, roles y funciones.

Falta de entendimiento y coordinacion.

Clima organizacional poco favorable.

Insuficiencia de herramientas y estrategias que optimicen su desarrollo.

Riesgo de presentar problemas debido a los choques generacionales.

Es una empresa mas vulnerable puesto que la intuicién y la experiencia estan
sobre la planeacién y la administracion.

Falta de conocimiento a sus clientes, gustos y necesidades.

AMENAZAS.

R/
£ %4

K/
L4

Restaurantes aledafios pudieran posicionarse y quitarles clientes.

Riesgo de perder clientes a causa de los precios elevados.

Absorcion de empleados por otros restaurantes debido a los salarios bajos y
horarios extensos.

Riesgo de tener un clima de opinion poco favorable sobre la empresa debido al
rumor que se maneja dentro de la misma.

Peligro de alterar el equilibrio familiar por problemas empresariales y viceversa.
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+ Peligro de ser aniquilada pues no cuentan con un plan de sucesién y tampoco
tienen claramente definido quién podria tomar el control, lo que provocaria que

pudiera ser vendida a extrafios a la familia.

2.3. SINTOMAS O PROBLEMAS DE COMUNICACION.

1. No hay una identidad corporativa formalizada donde se incluyan la misién,
vision y valores de la organizacion.

2. No se puede trabajar sobre metas y objetivos claramente definidos debido a
la ausencia de identidad corporativa.

3. No existe vinculo alguno entre logotipo, nombre del restaurante y el servicio
que ofrece.

4. No existen MOC’s que permitan contar con una comunicacion interna mas
formal.

5. Falta de red interna (intranet) que optimice su productividad y mantenga una
constante comunicacion entre las dos areas (operativa y administrativa).

6. No existe una actualizacion constante de su pagina web.

7. Lainformacion interna se transmite de manera netamente informal y verbal lo
que genera el rumor y los malos entendidos.

8. La informalidad es la caracteristica primordial de las relaciones
interpersonales.

9. Existe favoritismo dentro de la empresa, lo que acarrea recelos y ventajas de
unos sobre otros.

10. No se saben separar roles y funciones, los lazos familiares de los
profesionales.

11. Existe una falta de profesionalizacién de directivos y mandos medios.

12. Todos los puestos de toma de decisiones estan en manos de empleados —
familiares aunque no cuenten con experiencia previa en el area.

13. No existe un clima organizacional 6ptimo dentro de la empresa.
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14. No se cuenta con un plan de sucesién para decidir quién tomaria el control de
la empresa cuando llegue el momento.
15. AUn no se tiene claramente definido quién seria el sucesor pues predomina lo

emocional por encima de las capacidades intelectuales.

2.3.1. IDENTIFICACION DE AREAS DE OPORTUNIDAD.

Los sintomas detectados a través de las diversas herramientas y técnicas
cualitativas y cuantitativas, ponen de manifiesto las areas de oportunidad del
Restaurante “La Polar” donde podran establecerse una serie de estrategias y tacticas

encaminadas a optimizar los procesos de comunicacion en dicha empresa.

Areas de oportunidad.

+ Falta de formalidad de la identidad corporativa que de sustento profesional a la
empresa y asimismo se pueda trabajar sobre metas y objetivos claramente definidos, se
establezca hacia dénde va la empresa y que rumbo tomara. De la misma manera, se

pretende que exista una identificacién por parte de sus publicos internos.

+ Carencia de formalidad en la comunicacion interna que propicia y acarrea
malos entendidos, rumores y recelos. Esto propicia que la empresa no pueda tener una

Optima productividad al contar con un clima organizacional poco adecuado.

+« Ausencia de un plan de sucesion con puntos especificos y claramente definidos
gue den sustento a las generaciones venideras para poder decidir cuando se llegue el
momento, quién tomaria el control y direccién de la empresa con la finalidad de evitar

que predomine lo emocional sobre las capacidades intelectuales y los favoritismos.
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CAPITULO 3. ESTRATEGIA CREATIVA.

3.1. CREACION DE PROPUESTAS DE MEJORA.

Area de oportunidad:

+ Falta de formalidad de la identidad corporativa que de sustento profesional a la
empresa y asimismo se pueda trabajar sobre metas y objetivos claramente definidos, se
establezca hacia dénde va la empresa y que rumbo tomara. De la misma manera, se

pretende que exista una identificacién por parte de sus publicos internos.

Estrategia 1.1

Crear las bases para la identidad corporativa (conceptual / visual)

Sub — estrategia 1.1.1

Recopilar la informacion necesaria con empleados — familiares referente a la
identidad conceptual.

Téctica: entrevistas realizadas a empleados familiares sobre valores, principios y el

significado que la empresa tiene para ellos.

Sub — estrategia 1.1.2
Redaccién formal de mision, vision y valores
Tactica: se llevo a cabo con la ayuda de la directora general y de empleados

familiares.

Sub — estrategia 1.1.3

Darla a conocer a todos los publicos internos y tenerla presente a cada momento.

Tactica: elaboracion de carteles que contengan los elementos que componen la
identidad conceptual (misién, vision y valores) y colocarlos en puntos estratégicos tanto

en la parte administrativa como en la operativa.
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Los carteles propuestos seran impresos en opalina blanca de 40cm de largo x
27cm de ancho. Impresos en tinta negra con filos de colores azules y naranjas (colores
institucionales), tipografia cooper black 70 puntos y se acompafian del logotipo del
Restaurante “La Polar” el cual debera ir del lado superior izquierdo. Cada cartulina
tendrd como base un bastidor de madera de 2cm. de ancho forrado con acrilico

transparente. Estos posters seran colocados en las paredes.

En cada poster irA un concepto y se imprimirdn 2 juegos para cada salén que
seran colocados en areas estratégicas, teniendo un total de 8 juegos para el area

operativa y 2 juegos para el area administrativa.

Sub — estrategia 1.1.4

Creacion y disefio del logotipo como signo identificador para el restaurante que
refleje de manera inmediata la identidad corporativa.

Tactica: por medio de entrevistas y encuestas realizadas a los publicos internos y
a la direccion general para determinar la imagen idénea que proyecte que es un

restaurante de birria.

El logotipo que se maneja en el restaurante no refleja ni comunica nada para sus
publicos internos y tampoco para los externos y esto es principalmente porque no
conocen la historia del restaurante. Este logotipo o manejan desde los inicios del
negocio cuando comenz6 como una cerveceria; sin embargo, se fue expandiendo y
dej6 de ser “Cerveceria La Polar” para convertirse en el “Restaurante La Polar” como

actualmente se conoce.

Aunado a lo anterior y por la misma falta de formalidad en diversos aspectos, el

logotipo es utilizado de diferentes maneras como veremos a continuacion:
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Ahora bien, el nombre esta posicionado en la mente de sus clientes pero por lo
gue respecta al logotipo, no se encuentra relacion entre la venta de birria y el oso polar.
Es por ello que se llegd a la conclusién de dejar el mismo nombre con el que ya se
conoce y modificar el logotipo para que de esta manera funja como signo identificador
gréfico del giro de la empresa. De esta manera se conserva el nombre que hizo historia
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y se recuerda a su fundador y al mismo tiempo se renueva la imagen que denota al

slogan ya utilizado con anterioridad: “la casa de la buena birria”.

Luego de varias opciones recomendadas a la direccion general y del estudio
realizado a los publicos internos, se llegé a la conclusion de manejar el logotipo que se

presenta a continuacion.

Los elementos que conlleva son los siguientes:

e un chivo puesto que es la materia prima para este platillo;

e un circulo color azul que refleja la “union familiar”,

e letras negras para reflejar poder y formalidad;

e colores azul y anaranjado con los que se identifica al restaurante y que
connotan lealtad, confianza e inteligencia y entusiasmo, éxito y fortaleza
respectivamente, cualidades que deben existir en el vinculo empresa — familia;

e el slogan retomado de uno de los logotipos anteriores.

Con todo lo anterior, se tiene como resultado el siguiente disefio de la identidad
corporativa tanto conceptual como visual como se aprecia a continuacion:
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Propuesta de mision:

MISION

Ofrecer la mas alta calidad y
el mejor servicio con el
compromiso de brindarle a
nuestros clientes un
delicioso platillo mexicano.
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Propuesta de vision:

VISION

Lograr posicionarnos en la
mente de nuestros clientes
como el mejor y unico
restaurante de birria. El
esfuerzo y dedicacion nos
permitira expandir el
negocio con ayuda de
nuestro eficiente equipo de
trabajo.
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Propuesta de valores:

VALORES

Teniendo el firme
compromiso de satisfacer a
todos nuestros comensales,
nos regimos bajo valores
como son: la honestidad,
dedicacion, humildad Yy
responsabilidad, sin olvidar
1a calidad en el servicio que
respaldan nuestra amplia
experiencia.
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Area de oportunidad:
% Carencia de formalidad en la comunicacién interna que propicia y acarrea
malos entendidos, rumores y recelos. Esto propicia que la empresa no pueda tener una

Optima productividad al contar con un clima organizacional poco adecuado.

Estrategia 2.1

Crear vy fomentar la utilizacion de medios de comunicacién organizacional para

estar siempre informados y mantener una constante comunicacion entre mandos

medios, bajos v altos asi como entre las dos areas.

Sub — estrategia 2.1.1.

Analizar los medios de comunicacion interna idéneos que puedan ser
implementados en el restaurante.

T4ctica: encuestas y entrevistas realizadas a los publicos internos y expuestas en

el punto donde se reflejan el clima y cultura organizacional

Sub — estrategia 2.1.2.
Aplicacion de medios organizacionales de comunicaciéon MOC'’s
Téctica: disefio y ejecucion de folleteria basica y otros medios de comunicacion

interna.

La creaciobn de estos medios de comunicacién interna permitird que la
comunicacién se dé de manera formal; es por ello, que se implementara el uso de hojas
membretadas, tarjetas de presentacion, notas de venta, facturas, periodico mural y uso

de intranet.

Las hojas membretadas seran utilizadas tanto para comunicacién interna como
externa. Se utilizara papel bond blanco, tamafio carta con la impresion de logotipo a
colores, deberd estar impreso en la parte superior izquierda y con un tamafo

aproximado de 3cm x 3cm. En estas hojas se imprimiran cartas, avisos, circulares,
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memorandums y demas redacciones que necesiten ser comunicadas tanto al interior de

la empresa, como al exterior.

Restaurante “La Polar”?
La casa de 1la buena birria

Guillermo Prietono. 129 esquina con Melchor Ocermpo. Colonia San Rafael. Cp. 06470

"ol 55465066 F:ox. 3546-5067
Correo: gerencia@@lapolar com. mx
weww, |80 0 A rcom. mx

Por lo que respecta a las tarjetas de presentacion, estaran elaboradas en cartulina
blanca plastificada con un tamafo de 9cm de ancho x 5cm de largo. El logotipo de la

empresa se incluira en la parte superior izquierda impreso a colores; estas tarjetas
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llevaran el nombre del restaurante, direccién, teléfono, fax, correo electronico, pagina

web, nombre del empleado y cargo.

Restaurante *La Polar*
La casa de la buena birria

Lic. Faola Vega liménez
gGererde de Relacones HibNeas

Guillerma Prigte o, 123 esquina Tl S546-5066 Fax: 5546-50 67
can Melchor Dcampo. Colonia 3an  Correo: gerencia@lapolar.com mx
Rafael C.P.O&470 W WL Ep larco m. m

Las notas de venta seran elaboradas en papel bond tamafio ¥4 de carta, deberan
incluir salén correspondiente; nimero de mesa, de personas, numero o nombre del
mesero, fecha (dia / mes / afio) y folio correspondiente. Al fondo debera aparecer en

marca de agua el logotipo de la empresa.
 ———————————————

SALON POLAR

VESA | PEFEONAG) WESERS ]
NCuER J
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Las facturas seran elaboradas en papel bond tamafio carta. Para la elaboracion de
este documento se solicitara nombre, direccién y RFC del cliente. De igual manera que

en los demés documentos, deber4 aparecer nombre, direccién y logotipo del
restaurante.
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El mend con el que ellos cuentan esta elaborado en un pizarron negro con letras
blancas de plastico, en éste estan plasmados los precios de la birria y sus aditamentos,

asi como de algunas bebidas como se presenta a continuacion:

| ¢
| CORONA
VICTORIA

MODELO

AN
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Como se puede apreciar en la imagen, recientemente fue pegada una hoja blanca
doblada por la mitad donde mencionan un producto nuevo: el queso de Ocotlan,
Jalisco. Esta falta de atencién hacia los clientes y hacia la propia empresa, rompe por
completo la presentacion y disefio de dicho instrumento que de por si ya resulta
bastante comun, poco llamativo y creativo, es por ello, que se pretende implementar un

menu digital para darle mayor dinamismo como el que se muestra a continuacion:

BIENVENIDOS

BIRRIA ¥90.00

TACOS $24.00

CONSOME oF 6-00

ORDEN DE AGUACATE =500

ORGEN D& QUESO DE
QCOTLAN, JALISCO

REFRESCOS $21.00

§40.00

FREGUNTE FOR NUESTROS FOSTRES Y BEBIDAS A
LA CARTA

SE ACEPTAN TODAS L AS TARJETAS OF CRERITR ¥ DEBITO

Grillerme Freto no, 128 esguina con Melchor Ocampo. Celonia San Rafasl
To : EB4R-B065  Fae: E545-606G7

Correo: gorenc aglapelar.com.nmm

vy lapolar com s

En cuanto al periodico mural, el titulo sera: REDES, su funcion sera principalmente
la de instaurar redes de comunicacion en toda la organizacion y en todos los niveles. La
informacion sera de interés general para los publicos internos como pueden ser

articulos de mdusica, cine, arte, television, chistes, recreativos, ademas de incluir
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mensajes sobre cambios en la empresa en la seccidon “La Polar te informa...”; de la
misma manera, existira la seccion “El cumpleafiero” donde se felicitard a cada
empleado (sin importar su nivel) y finalmente la seccién “Creciendo contigo” donde

apareceran los empleados destacados durante el mes y cémo fueron reconocidos.

Toda la informacion debera ser cambiada cada mes y los articulos deseados a
publicar por algin miembro de la empresa, seran proporcionados a su jefe inmediato

respectivamente.

Por lo que respecta a la red interna, ésta sera utilizada por los empleados, quienes
tendran acceso con su nombre o nimero de empleado y contrasefia. Con la Intranet se
implementarda un buen sistema de comunicacion dentro de la empresa y al mismo
tiempo se generara una mayor comunicacidbn entre las dos areas

(operativa/administrativa).

El disefio es el que se muestra a continuacién y en cada uno de los links se

encontrara informacién relevante para los publicos internos.
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Restanrante “1L.a Polas™

Ll casa de fa buena Diresa

CLAVE DE ACCESO:

CONTRASENA:
Teléfono: 5546-5066 . i
Fax: 5546-5067 hdapa de ubicacion, haz
werwlapularacunmre clic aquj

Gulllermmw Friiclu e, LZ9 esyguinnd vonn Fislhthior Ovampu.
Calonia San Rafacl. C.M. 06470

*

« Pagina principal: sera el vinculo encargado de llevar a la pagina web de la

empresa,

% Acerca de nosotros: se encontrara la historia, mision, vision y valores asi como

la estructura organica;
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+ Red de contactos: se podra tener acceso a informacion relevante como nombre
de la empresa, contacto directo, teléfono, direccién, correo electronico, pagina web,
etc., de todos sus clientes, proveedores y demas empresas con las que existe alguna

alianza;

% Calendario: se mostraran de manera dinamica fechas importantes para la
empresa como el aniversario, cumpleafios de empleados, dias festivos y eventos a
realizar por la empresa; este link servird para hacer sentir a los publicos internos parte
importante de la empresa;

% Directorio de empleados: sera el vinculo donde se podra tener de manera
ordenada y sistematica el numero total de empleados en un listado donde aparecera el
cargo de cada uno, area a la que pertenece, correo electronico, antigiedad y su foto;

% Correo electronico: aqui podran tener acceso todos los publicos internos a su
mail, en éste link apareceran los articulos de las secciones “La Polar te informa” y
“Creciendo contigo”, ademas de recibir constantemente comunicados por parte de la
direccibn general o del jefe inmediato como cartas, avisos, comunicados,
memorandums, etc. Es importante sefalar que absolutamente todos los empleados

podran tener una cuenta de correo electronico sin importar su nivel jerarquico.

Area de oportunidad:

+« Ausencia de un plan de sucesion con puntos especificos y claramente definidos
gue den sustento a las generaciones venideras para poder decidir cuando se llegue el
momento, quién tomaria el control y direccién de la empresa con la finalidad de evitar

que predomine lo emocional sobre las capacidades intelectuales y los favoritismos.
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Estrategia 3.1

Crear un plan de sucesion que permita de manera organizada y planeada decidir

el control y rumbo de la empresa de generacidn en generacion.

Sub — estrategia 3.1.1

Difundir informacion estratégica sobre la importancia de conservar la empresa y
contribuir como miembros de ella a su continuidad, asi como la necesidad de mantener
siempre en armonia tanto el &mbito familiar como el empresarial

Téactica: presentacion ejecutiva sobre el tema, sus beneficios, alcances y

resultados.

Sub — estrategia 3.1.2

Recopilar la informacion necesaria para determinar las caracteristicas con las que
contara dicho plan.

Tactica: Realizar juntas periddicas con los miembros de la familia para debatir los
puntos a tratar en el escrito con el objetivo de lograr avances paulatinos y asi llegar a

acuerdos.

Sub — estrategia 3.1.3

Redaccion formal de cada una de las clausulas que integraran el plan de sucesion.

Téactica: debe contener todos los puntos que la familia considere convenientes y
hayan sido considerados en cada una de las reuniones previas. Una vez redactadas
cada una de las clausulas, éstas deberan ser aprobadas por todos los miembros de la

familia.

Es importante sefalar que no existe como tal un plan de sucesion con puntos
especificos a seguir, como vimos en el capitulo 1 so6lo existen recomendaciones y
consideraciones que deben ser tomadas en cuenta para cada una de las clausulas, las
cuales dependen en gran medida, de los valores, creencias, actitudes, compromisos,

sacrificios y esfuerzos de cada uno de los miembros de la empresa familiar.
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La propuesta de dicho plan para el Restaurante “La Polar” seria como se muestra

a continuacion:

Restaurante “La Polap”
La casa de 1a buena bireia

PLAN DE SUCESION

RESTAURANTE “LA POLARY”
LA CASA DE LA BUENA
BIRRIA

Guillzrrro Proto no. 129 csgaina con Melcher Ocampo. Colcnia a1 Rafacl. Cp. 06470

Tel S546-5066 Fax: S04E-50E7
Correc: gerenciag@lapolsr.com. mx
Wy [apoler com. mx
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Restaurante “La Polar”
La casa de 1a buena birria

HISTORIA

E| Restaurante “La Polar® se localiza en la Colonia San Rafael, en la Ciudad de
México. & principios de los afios 30 comienza como una cerveceria; luego de un par
de afios inicia con la venta de birria; esta idea surge del padre de familia que prove-
niente del estado de Ocotlan, Jalisco, decide convertir ese suefio en una empresa
familiar gue hoy en dia, logra convertirse en una empresa solida v de alto nivel en el

competido mercado de la comida mexicana.

Después de tres décadas de su fundacion, a principios de 1962, aparecio en la
historia de “La Polar una persona que a base de trabajo, lucha v sacrificios lognd
hacerla crecer y mantenerla en el nivel gue ahora s encuentra; la esposa del funda-
dor. Con su receta por demas original v sabrosa, y con un estilo muy singular, “La
Polar® fue colandose entre los mejores restaurantes de esta cudad y por consiguien-

te del pais.

E= a partir de su constitudion, el 8 de agosto de 1986, gue comienza una nueva
etapa, la de la empresa, para ir dejando a un lado el manejo de un negoco familiar v
erguirse como una compania bien consttuida 100% mexicana, dandose a su vez la

reestructuracidn en practicamente todos sus rubros.

“La Polar elabora la mejor Bimia de M éxico al estilo Jalisco y gracias a esto, ha
ido creciendo a paso gigante, firme y sostenido, contribuyendo también al crecimien-

to del pais, convirtiéndose en una empresa Socialmente Responsable al promover el

Guillermo Prizto no. 123 esquina con Melchor Ocampo. Colonis San Rafzel Cp. 08470

Tel: 5546-5085 Fax: 5548-5087
Correo: gerenciafd lapolar.com.max
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Restaurante “La Polar”
La casa de 1a buena birria

deporte en M éxico mediante apoyos v patrocinios a un sin ndmero de boxeadores,
luchadores, maratonistas, ciclistas, etc, ademas de aportar de manera constante
donativos a institu dones como la Cruz Reja, sin olvidar el que es grande generadora

de fuentes de empleo.

“a constituida como Sociedad Anonima, “La Polar” continda adguirendo predi-
o= aledafios a sus instalaciones para de esta manera construir, adaptar v reorgani-
zar la empresa con el pasoe de los afos v de esta manera dar origen a los S salones

que la conformaban hasta hace poco.

FPoler Estrelis s el pimem en existir, posteriormente se conforman Ocotisn,
Maritrini, Ighd y Luminarias. Cada uno con un ambiente caracteristico, separados por
niveles y entradas v con ambientes diversos coma el familiar, jovial para cantar con
mariachis, con nortefios, o simplemente para disfrutar €l buen partido de futbol o el
box, sus comensales disfutan de la rica comida en este lugar. Actualmente fghi ¥
Maritrini se unieron para ampliar ¢l sequndo v de esta manera formar uno sdlo, que-

dando con esta remodelacién 4 salones al servicio de sus comensales.

Elesfuerzo para constituir “La Polar® se ha viste desde sus inicios y afortunada-
mente ha contado con la colaboracion de sus trabajadores v gente que con su apoyo
han logrado que se conjugue la calidad, atencion y un excelente servicio; de ahi que
la respuesta de sus dientes sea generosa v puedan disfrutar dia con dia el buen

sazon v €l placer de degustar un buen plato de birria en “La Polar.

Guillerm Prieto no. 129 esquing con Melchor Ocampe . Colonia San Ratzel Cp. 08470

Tel: E5456-5086 Fax: 5546-5087
Correo: gerencisi@ lapolsr.com. mx
warw lapolar. com.max
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Restaurante “La Polar”
La casa de la buena birria

A la fecha contamos con una capacidad instalada para atender diariamente a
mas de mil comensales v gracias a sus amplias instalaciones, disponemos de un es-
tacionamiente segure con mas de cen cajones, con la finalidad de ofrecer a sus

dientes segurdad ¥ un buen servicio al estar en “La Polar’, & mejor birmia de México.

Gusllermeo Prieto no. 125 esquina con Melchor Ocampo . Colonia San Raiael Cp. 08470

Tel: 5545-5080 F=c S546-506T
Corrso: gerencisi@ lapolar.com. mx
wiww |3 polar.com.moe

110




Restaurante “La Polar”
La casa de 1a buena birria

MISION

Ofrecer 1a mas alta calidad y el mejor ser-
vicio con el compromiso de brindarle a nues-

tros cliente un delicioso platillo mexicano.

Suil e mo Prieo no. 129 2sgdina con belckor Cocarpo. Colonia San Rafazl Cp. 06470

Tel: 8546-516E Zax 5546-30E7
Correo: gerencia@laaclar.com. mx
WY, 80 3FCIFLITEY
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Restaurante “La Polas”
La casa de 1a buena birria

VISION

Lograr posicionarmos en la mente de nues-
tros clientes como el mejor y inico restaun-
rante de birria. El esfuerzo y dedicacion nos
permitira expandir el negocio con ayuda de

nuestro eficiente equipo de trabajo.

Cailermo Mrigto no 125 esqaina con Melc-or Qcarpo. Colania Zan Mafaz. Co. 06470

Tel: 5546-50EE Fax: 5246-50E7
Corren geraariag@lapalac cem o
V\'\'\'\'\'.ldpu ALLUTLITIA
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Restaurante “La Polar”
La casa de 1a buena birria

VALORES

Teniendo el firme compromiso de satisfa-
cer a todos nuestros comensales, nos regimos
bajo valores como son: la fionestidad, dedica-
cion, humildad y responsabilidad, sin olvi-
dar 1a calidad en el servicio que respaldan

nuestra amplia experiencia.

Guillermo Prieto nc. 129 esgaina con Melchor Ocarmpo Colonia Sar Rafael. Cp. 06470

Tel: 85:6-5066 Fax: 5546-50E7
Corren: gerenc ai@lagolar.com. nx
weanw |apolar. com. mx
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Restaurante “La Polar”
La casa de 1a buena birria

Con la intencion de preservar nuestra empresa de generacion en generacion y
contribuyendo con su Optimo desarmllo, como miembros de la familia Jiménez,
hemos decidido crear una herramienta clave que guie a los integrantes del Restau-
rante “La Polar” al buen desempefio de sus funciones v prepare con antelacion a los
candidatos a sucesores para dicha entidad, de acuerdo a suz habilidades, conoci-

mientos y aptitudes para ocupar el puesto de:

Director General el cual consiste en: dingir cada una de las actividades gue
sa Mevan acabo en el Restsurante “La Polar', oz /a cabeza de la organizacion;
sabe hacia donde va la empresa, establece metas y objetivos, debe promover
condiciones adecuadas para que ls empresa s ea competitiva,

Para ello, debe reunir capacidades, habilidades y cualidades como:

Generar compromiso con €l proyecto familiar, capaz de preservarla de genera-
cion en generacon;

Demostrar su inteligencia para condudra la empresa familiar hacia un mayer
bienestar por medio de su formacidn, educacidn, habilidades y experiencia.

E ntender el negocio y buscar las sefiales que separen a su em presa de la com-
petencia;

Ser congruente con sus principios y usar sus conecimientos de manera efeciva
para tomar decisiones importantes y enfrentar los cambios que s requisran.

Mantener una comunicadaon clara, directa y constante;

Haceruna buena seleccion de su eguipo de trabajo;

Mantener las emodones alejadas de la toma de dedsiones;

Guillermo Prizto no. 125 esquina con Melchor Ocampo. Colonis San Rafael. Cp. 06470

Tel: 6546-5066 Fao £546-5067
Correo: gerencisf@lspolar.com. mx
warw lzpolar. com. mox
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Restaurante “La Polar”
La casa de la buena birria

Conocer y entender interezes y necesidades de sus empleados;

Recibiry aceptar nuevas ideas,

Apertura al cambio;

Fomentar la creatividad y mantenerun pensamiento estratégico;

Promover retroalimentacion constantements;

Motivar de diferentes maneras con la finalidad de alcanzar siem pre los objetives

establecidos;

FPara elle, 3 ha elaborado este documento altenor de las siguientes:

1. Cualguier persona pertenedente a la familia, podra laborar en el Restaurante
“1a Polar siempre y cuando cumpla la mayoria de edad.

2. Deberd contar con el pleno conocimiento de la filosofia empresarial v la ca-
pacidad de transmitirla a los demas empleados.

3. Para puestos de toma de decisiones, debera contar con la adecuada prepa-
racion en el ramo, esto exige la prewvia titulacion.

4. Debera demostrar compromiso y disposicion al realizar sus actividades co-
respondientes para el buen desempefio del puesto y por ende, de la empreza.

5. Debera realizar aportes independientes v vizsibles en la empreza.

6. Los puestos de toma de dedsiones permanecerdn en manos de familiares,

sin embargo, aceptardn ayuda de otros profesioniztas cuando el area asi lo reguiera.

Guillermo Prieto no. 129 esquina con Melchor Ocampo. Colonia San Rafael. Cp. 08470

Tel: 5465006 Faoe: 5546-506T
Correo: gerencisd® lapolsr.com.mx
www I polar. com. mx
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Restaurante “La Polar”
La casa de 1a buena birria

7. Por ningln motivo se deben sobreponer los lazos afectivos wo emocionales
=sobre las capacidadesintelecuales y los intereses de la empresa.

2 En caso de algin comporamiento inadecuado, sera acreedor a sanciones
mencionadas segln el reglamento interno.

8. Edad maxima para deja el poder: 60 anos; sin embargo, deberd contar con la
plena conviccion v sincerdad para tomar la decizion cuando las habilidades y valo-
res (tiles yva no sean los adecuados para el optimo funconamiento de la empresa.

10. Solo podran ser candidatos a sucesores, los descendientes directos que
retinan todos los reguisitos mencionados en el presente documento y asi mismo,
aseguren la continuidad de la empresa en el mermcado.

11. El candidato a sucesor, deberd contar con experiencia previa minima de 3
afios fuera de la empresa.

12. Respeco a las relaciones interpersonales, &l sucesor siempre debera fo-
mentar y mantener relacones armanicas y resolver conflictos con la finalidad de evi-
tar que se amenace o altere el equilibrio familiar y/o empresarial y asi poder contar
con un dima organizacional adecuado.

13. Deberan realizarse juntas perodicas para evaluar las cualidades y el des-
empefio personal v profesional del sucesor, tomando en cuenta opiniones de man-
dos medios y personal operativo.

14. Deberan realizarse evaluadones anuales gque determinen el desempefo
empresarnal y asi mismo generar procesos de mejora continua para el alcance de
metas y objetivos establecidos.

15. En caso de existir consideraciones con respecto a modificaciones en el pre-

sente documento, deberan ser previamente aprobadas por todos los miembros de la

Gusillzrmo Pristo no. 129 esquina con Melchor Ocampo. Colonia San Rafsel Cp. 05470

Tel: 6546-5008 Fax: 5546-5067
Cormreo: gerenciadd lapolar.com.mx
warw lapolar com.mzx
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Restaurante “La Polar”
La casa de 1la buena birria

Todas y cada una de las clausulas expuestas quedan aprobadas conformando
asi el Plan de Sucesion del Restaurante “La Polar México, Distrito Federal, a los
dias del mezde de 200__.

DIRECTORAGENERAL

Guillermo Prieto no. 129 esquina con Melchor Ocampo. Colonia 5an Rafsel Cp. 06470

Tel: 5546-5068 F=o 5546-5067
Cormreo: gerencisi@ lapolar.com.mx
www 1z polar. com. me
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CONCLUSIONES

A lo largo de la investigacion pudimos ver que el 90% de las empresas mexicanas
son de caracter familiar, dejando entrever la importancia de prestar particular atencion
en este rubro y verlas como una oportunidad para los comunicélogos de poder
inmiscuirnos en ellas y asi poder aportar ideas novedosa para su desarrollo, pues son
entidades que en su mayoria, carecen de controles que regulen las actividades tanto al

interior como al exterior.

Por ser una empresa familiar se evita la formalidad pues como existe confianza por
ser personas cercanas unas a las otras, se tiende a evitar protocolos, lo que conlleva a
que todas las actividades se lleven a cabo sin planeacion y organizacion, acarreando
con ello el inadecuado funcionamiento de la empresa; por ello, para lograr su desarrollo
y poder manejar los conflictos concernientes tanto al manejo de la empresa como a
diversos conflictos entre miembros de la familia, se deben desarrollar métodos para

planificar y atender sus necesidades.

La creacion de una propuesta técnica en comunicacion interna que permita
mejorar los indices de integracion y motivacion, el clima organizacional y los procesos
comunicacionales, va a posibilitar el trasladarla de lo familiar a lo profesional,
coadyuvando asi a su crecimiento, desarrollo y adaptabilidad de generacion en

generacion.

La creaciéon del corazon ideoldgico es una de las estrategias encaminadas a su
formalizacion, pues asi como en la familia existen valores que nos son inculcados
desde nifios, cuando se vincula a la familia con la empresa, estos valores y virtudes
deben trasladarse al ambito empresarial y fomentarse al interior de la organizacion,
pues son la clave de su desarrollo, propiciando asi que la empresa tenga una cultura
basada en valores propios de la familia que son transmitidos en toda la entidad

llendndola de fuerza y poder.
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Dichos valores deben ser transmitidos por el fundador y llevados a la practica para
que asi, la empresa familiar prevalezca de generacién en generacion, forjando un
ambiente de unidad y compromiso en todos y cada uno de los publicos internos. Al
mismo tiempo, la creacion de la identidad corporativa permitira posicionar una cultura
empresarial, trabajar sobre metas y objetivos establecidos y dar sustento profesional a

la empresa.

Aunado a ello, la creacion del corazén ideoldgico es medular para poder fomentar
en sus publicos internos un mejor conocimiento y entendimiento de la empresa, que
sientan orgullo de pertenecer a ella y de esta manera, puedan involucrarse con los

objetivos y metas planteadas.

Por lo que respecta a los MOC'’s, resultan de suma importancia pues su objetivo es
proyectar y formalizar los procesos comunicacionales, con lo que se logra mantener una
comunicacién constante entre la dos &reas (operativa / administrativa) y evitar conflictos
por falta de comunicacion, pero sobre todo, por falta de medios idéneos para hacerlo; al
mismo tiempo ayuda a diferenciarla de la competencia y obtener una posicion mas
fuerte en la mente de sus publicos al sentirse reconocidos por la empresa, pues

debemos recordar, que es la finalidad del periédico mural y la red interna.

Otro punto importante en las empresas familiares es el entender y aceptar las
diferencias generacionales pues las generaciones venideras le apuestan al cambio,
mientras que los que ocupan el mando suelen hacer las cosas de manera tradicional.
Por ello se debe planear y organizar la empresa a manera de que no prevalezca lo
novedoso sobre lo tradicional ni viceversa, se deben llegar a acuerdos para asi crear
una visiébn compartida y minimizar los choques por las crisis generacionales donde las
aspiraciones, valores, tradiciones, motivaciones, ideas, retos e inclusive intereses

suelen ser diferentes de una generacion a otra.

Para ello, la comunicacién, fidelidad, respeto y colaboraciéon, son factores clave

gue deben prevalecer en la empresa familiar para asi no sacrificar a la familia o a la
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empresa, es decir, pensar simultdneamente en las dos partes, guiar tanto al negocio
como a la familia, prevenir a través de la planificacion y crear mejoras en su interior que

sean proyectadas hacia el exterior.

Como pudimos analizar, el Restaurante “La Polar’ se encuentra finalizando la
etapa de madurez y a punto de entrar en la de declinacion, es por ello, que el plan de
sucesion resulta una herramienta por medio de la cual se decide el futuro de la empresa
de manera planeada, se evitan conflictos familiares y se establecen politicas y bases

para sucesiones futuras.

La utilidad del Plan de Sucesién es evitar que siga prevaleciendo lo emocional
sobre lo racional y que existan reglas claras a la hora de tomar decisiones importantes,
de esta manera, se puede lograr el éxito de la empresa de generacion en generacion.

Es importante planearla con anticipacion para minimizar riesgos.

Con el fin de evitar favoritismos que desmotiven a los empleados no familiares y
que acarreen consigo el mal funcionamiento del restaurante, la profesionalizacion
resulta indispensable, pues es de vital importancia el mantener relaciones de equidad
en la empresa, es decir, que los puestos de toma de decisiones sean regulados con el
fin de que el control sea tomado por una persona realmente capacitada que se gane el

puesto con base en méritos y esfuerzos.

Con todo lo anterior se puede notar que la hipotesis establecida al inicio de la
investigacion queda comprobada pues la creacion, disefio y ejecucién de las estrategias
propuestas, serviran de base a la empresa para poder trasladarla de lo familiar a lo
profesional y al mismo tiempo, en un entorno cambiante que requiere de preparacion y
flexibilidad, poder coadyuvar al cambio generacional regulando las relaciones
interpersonales y minimizando conflictos futuros, propiciando el buen desempefio de la

empresa en todos los sentidos.
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El buen funcionamiento de la empresa va a depender en gran medida de la
capacidad de anticiparse y responder a los cambios, por ello, la intuiciébn y la
experiencia no deben estar por encima de la planeacién estratégica.
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Gréficas de cuestionarios 1y 2

ANEXOS

¢De qué tipo fue el reconocimiento que ) é ¢Coémo consideras tu estanciadentro del )
obtuvo? ambiente laboral del Restaurante "La Polar"?
0 escrito
0% 13% 20% 17%
| verbal @ muy estable
10% .
O aumento salarial B poco estable
9 O ascenso de puesto 0O inestable
71% 54%
| no lo reconocen
J N\ .
4 ¢Conoces el origen del Restaurante "La )
Polar"?
11%
osi
mno
89%
e J
Gréficas cuestionario 3
¢Desde cuando conoces laexistenciadel R 4 Cuando decides venir al Restaurante "La Polar" R
Restaurante "La Polar"? lo haces acompafiado de:
8% 8%
25% 0 menos de 6 meses 40% O tus amigos
@ 6 meses a 2 afios @ tu familia
67% O més de 5 afios 520 O solo
J . J
4 ¢Qué es lo que mas te gusta del Restaurante R
"LaPolar"?
20%
5% O el ambiente
@ la comida
0O el servicio
35% —
] J
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~

La amabilidad del personal consideras que es:

13%

O muy adecuada

@ poco adecuada
33% 54%

O pésima

18%

Larapidez en el servicio es:

S
Lacalidad en alimentos y bebidas es: )
13%
O excelente
19% | regular
38% 0 mala
J
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Lahigiene del lugar es: )
18%
O excelente
B buena
52%
O regular
J
~\
O excelente
m regular
0O pésima
J
4 ¢Crees que existe unacorrespondenciaentre )
precio - calidad?
43% Osi
57% @ no
e J




CUESTIONARIO | (empleado)
E| ziguiente cuestionario es confidencial, por [0 que se e pide responda con ginceridad a las siguientes preguntag
Con una ¥, seleccione mas de uninciso solo en aguellas que lo especfiqguen.

EDAD
SEXD
FUESTO:

N TIGOEDAD:
HORAR IO

. i.5abes desde cuando inicia la histaria del Restaurante "La Polar?
A) principios de oz afios 30's B principios de los 50's ) principios de los 90's

2. :En qué afio 2e condituye como empresa’?

21962 B) 1974 ) 1986

3. i Conoces el nombre del fundador de "La P olar?
Y] B Mo zé

Mencidnala

. ; Conoces cudl fue el origen de "La P olar'?
Y] BiMo =

Mencidnala

5. Con cuantas personastrabajas directamente?

M2 B)3—5 C)Bamas

. i Cuantas wveces al dia interacdonas mientras trabajas?

A1 ninguna B12—6 C17 0 méas

7. £ Qué tipo de interaccdn wilizas con mayor frecuencia para trabajar?

&) Cara acara B Viainternet ointranet Ch Otro

B, i Con quiénte comunicas mas?
A1 Contus compafieros de drea B) Con Ios de otras dreas C) Con tu jefe inmedisto
3. Con mayor frecuencia haklas con él de:

Ay Cuestiones laborales B) Cuediones personales 21 Otro

0. ;i Compartes tiempo extra-laboral con 17

A Blha
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[20.

. iEn el Gitimo mes, cuantas veces te has reunido con tu jefe inmedisto para tratar asuntos laborales?

A) 12 veres 0 mas B4 -7 veces Cimenos de 3 veces

. iDe quién viene la iniciativa?

Al De usted B)De sujefe

. ACudndo hay un cambio de cualguier tipo dentro de "La Polar te enteraz? Si respondiste NO pasaala 16

&1 50 B1Mo

. iPorqué media?

29 Mail B Direccidn general C) Compafiers

. La infarmacidn gue redbes por medio de tu superior para tu desarrollo laboral es

A Adecuada Bl Poco adecusda Ch Imadecusda

. iDe quién recibes informacion con mayor frecuencia para el logro de tus objetivos laborales?

A Jefe inmediata B) Director General C)Un compafero

. iDe quién aceptas informacian para resalver tus problemas laborales?

A Jefeinmediato B Alguno de tus comparieros Cihe nadie

.Cuando =& te presenta algun problema de trabajo recurre s & pedir infarmacian a:

A Tu superiar B Alguno de tus comparieros C) Lo resuelves tu mismo

A Cuando fienes gquejas vio sugerenciaz, através de qué medio las exprezas a los diredivos de la empreza’?

A1 Enpersona B Buzin de guejas o sugerencias ) caorren electronico

[21. ;i Cudl fue la ditima vez que expresadte una sugerencia?
A1 s=mana B)2— 3 zemanas C11 mes o mas
[22 ;. Se puszo en préctica tu sugerenda?
&) 50 BiMo
23 Porqué crees que no S8 puso en practica?
[24 . ; Para cubrir necesidade s familiares y personales, requieres trabajar:

21 Igual nimero de horas B Trabajar horas extra
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[25. i Reconocentutrbajo? Sirespondiste NO pasa ala pregunta 28

k]l B) Mo
[26 . i D2 queé tipo fue el reconocimiento gue obtuwo?

A1 Escrito B werbal C) Aumento salarial D) Ascenso de puesta
[27 . i Zudl fue el motivo por el cual obtuvo eze reconocdmiento?

Al Desempefo laborsl B Puntualidad C) Asistencia DY Antiglledad

25 . ; Cdmo consideras tu estanca dentro del ambiente laboral de "La P olar'?

L) Estable B vulnerable CY Inestable

[29. i Coada cuando ze realizan eventos de convivencia en la empresa?

A1 Cada 2 —3 s=manas B) Cada mes ClUna vez al afin DY Munca

[30. 2 Cudl fue el motivo de la Ulima convivencia?

21 Cumplesfios de un directivo B Cumpleafios de un empleado ) Aniversaro de la empresa
[31. iGué tipo de problemas crees que exsten o0 hasz detedado en tu ambiente laboral v gque pueden reperoutin]
ndudahlemente para el buen desampefio de la empresa?

A) De comunicacian Bide administracian Ci Mo poder separar roles y funciones
(familiares v labarales)

[32. i Loz emplesdos— familisrestrabajan realmente en s empresa o @olo aparecen en ndmins?

%) Tados trabaja en la empresa B Algunos trabajan en la empresa ClMinguno trabaja en la empresa

33 Crees gue existe algon favoritizmo dentro de la empreza?
YR | BIMO C A veces
[34 . i Loz puestos diredivos v de toma de decisiones esta en manos de los familiaresy?

A Todos Bl Algunos CIMinguno

[35. ; Consideras que en 'La P olar" exgen oportunidades de crecimiento para los empleados

L) 5 B Mo

[36 . Te sientes satistechola) de trabajar en "La Polar"?

&) 50 B Mo

iGRACIAS POR TU VALIOSA PARTICIPACION!
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CUESTIONARIO 2 (empleado — familiar)
El siguiente cuestionario es confidencial, por lo que se le pide responda con sinceridad a las siguientes preguntagy
con una ¥, seleccione mas de uninciso sdlo en aguellas gue |0 especifiguen.

EC 2D

[SE KO
FLUESTO:

an) TIGUED AD:
EALARIC:
HORARIO:

. iSabes desde cudndo inicia la historis del Restaurante "La Polar'?

Al principios de log afios 30's B principios de los 50's Cprindpios de los 90's

[2. i En qué anio se condituye como empresa?

21962 By 1974 C)11956

3. ; Conoces el nombre del fundador de "La P olar?
& s B) Mo =2

tencdnalo

14, ; Conoces cudl fue el origen de "La P ola'?
LY Bl ko 54

tencdnalo

o

. iCon cuantas personastrabajas directamente?

81-2 BI3—5 CY1Eomas

[=2]

. i Cuantas veces al dia interaccionas mientras trabajas?

Al ninguns B12-6 217 0 mas

l

4 Quétipo de interaccon utilizas con mayor frecuencia para trabajar?

Ay Cara & cara B) Viainternet o irtranet Ch Otro_

=]

., Con quignte comunicas mas?

Al Contus compafieros de area B1Con oz de otras dreas C1Con tu jefe inmedisto

=]

. Con mayor frecuencia hablas con él de:

A) Cuestiones laborales B) Cuediones personales C) Otro

0., Compartes tiempo extra-laboral con &7

&) 5 B) Mo
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20

[21.

22

[23

. En el ditimo mes, cuéntas veces te has reunido con tu jefe inmediato para tratar asuntos laborales?

£) 12 weces omas B4 -T veces Cimenosde 3 veces

. Mativo de la entresigta o charla:

21 Laboaral B) Personal

.~ iDe guign viene la inicativay

A)De usted B)De =sujefe

. i Crees saber separar oz lazos familiares de los laborales?

=l BIND

i Zon qué frecuencia 22 presentan conflictos familiare = que repercuten en la empresa o viceversa?

A) Casl siempre Bl Pocas veces CIMunca

ciDonde laboras aduamente es tu pimer emplea?

Ay 5i BN

. iEn "La Polar"has desarrollado tu adividad profesional por primera wez?

&) 5i B NO

. i Cuentas con experiencia previa en el drea gque actuslmente te desemperias?

& si BINO

. LGE tan capadtado te sientes para desempediar tu trabajo?

A) Completamente capacitado B Medianamente capadtadao C) Poco capacitado

i G tan convencido estéds de gue el puesto que dezempefias te o has gansdo & base de mértoz y esfuerzos?

A Muy convencido B Poco convenddo ChMada convencid o

i Conzsideras que cuentas con la informacidn suficiente para el buen dezempefo de tu trabajoy

49 5i BINO

i De guign recibes informacion con mayor frecuencia para el logro de tus objetivos laborales?

&% Jete inmediato B Director general C1 Un compane

.o De quign aceptas informacion pata resolver tus problemas laboralesy

A Jefeinmedisto B) Alguno de tus compafieros CDe nadie
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[24 . i Qué tipo de problemas crees gue existen o has detectado en tu ambiente lshoral ¥ gue pueden repercutir
ndudablemente para el buen desempefio de la empresa?

A)De comunicacion B) de adminigracian CIMo poder separar roles y funciones
(familiares v laborales)

[25 . i Loz empleados — familiarestrabajan realmente en s empresa o 2dlo aparecen en noming?

) Todos trabaja en la empresa B Algunos trabajan en la empresa 1 Minguno trabajs enla empresa

[26 . ; Crees que exizte algdin favaritizmo dentro de la empreza’?

A1 5] B MO Ch A veces

[27 ., Loz puestos diredivos v de toma de decisiones estd en manos de los familiares?

A) Todos Bl Algunos Z1 Minguno

25, Aceptan avuda de profesionales cuando es neceszatia o el drea lo requiere?

A)Lamayoria de las veces B) Pocas veces CIMunca

[29 . ; Ha habido procesn de sucesidn en "La Polar'?
251 BIMNO

[30. ; Consideras gque =& encuentran preparados pars llevar & cabo dicho proceso en el momento gue tengan gue enfrentarlo,
o= dedr, existe una planeacion?

251 BIMNO
[31. , En caso de llevarse a cabo, guien tomaria el control de ke empresa?
%) El mas capacitado profesionalmente B El de mas experiencia C1EI primer hijo wardn

[ Mo setiene daramente definido

[32 ., Como conzideras tu estancia dertro de "La P olar™?

A)E gable B Yulnerable Clinestable

[33. ;. Te sientes satisfechola) de trabajar en "La Polar"y

a5 B No

iGRACIAS POR TU VALIOSA PARTICIPACIOH!
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CUESTIONARIO 3 [clientes)

El siguiente cuestionario es confidencial, por o que se le pide responda can sinceridad a las siguientes
preguntas con una ¥, seleccione mas de un inciso sdlo en aguellas gque lo especifiquen.

EC AL
SE XD

1. i Desde cuando conoces la exstencia del Restaurante "La Polar"?

Aihenos de Bmeses BiMas de B mesms CiMazde S afios

2 i Con gué frecuenda vienes al Restaurante "La Polar"y

A1 Una vez por semans B Dos veces al mes ClMésde dos veces al mes

3 Cuando deddes venir al Restaurante "La Polar lo haces acompafiado de:

Al Tus amigos B Tu familia oy =t ln]

4. i Qué es lo que més te gusta de "La Paolar'?

A1Elambiente B)La comida CIEl zervicio

=5 ;i Camo calificarias la comida con respecto a otros restaurantes de biria?

A) E xcelente B) Buena ClRegqular

5. ;Camo calificatias el zerco que ofece el Restaurante?

A1 Muy eficiente By Poco eficients ClInadecusdo

7. La amahilidad del personal consideras gque es:

A Muy adecusda B)Poco adecusda ClPésima

5. La higiene del lugar es

2 E wcelente B) Buens C) Regular

0. La rapidez en el servdoes
A E xcelente B Regular CIPésima

10, La calidad en alimentos v bebidas es:

A1 E xzelente B Regular Cl Mala
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1. ; Crees gue existe una correspondencis entre precio — calidad?
A1 5] By MO
[12. El zervicio en el Yalet Parking consideras que es:

A1 Muy buena C1R egular C)Mala

[13. ; Has presentado alguna queja o sugerencia a la gerenda del Restaurante? =i regpondes no pasa a la preg. 18
&5 BIMO
14, La gqueja o sugerends fue respecta &

&) La comida B) La atencidn en el serdcio C) Otra

[15. ; Fue atendida por slguien otomada en cuernta’?
2151 BIMG
[16. i Como fue el trato que le brindaron?

A) E xcelente B Regular ) Pésmin

7. i Te interezaria que el Regtaurante contara con setvicio a domicilio?
A1 5] By MO

5. ;i Por qué?

{GRACIAS POR TU VALIOSA PARTICIPACION!
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Interior del Restaurante. Salén Maritrini
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Interior del restaurante. Salén Luminarias

Estacionamiento
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Dispensadores de papel higiénico y jabdén
liquido para manos

Interior bafos

Lavamanos
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