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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones son consideradas entes vivos, en donde, como
en la vida de un ser humano, se viven diferentes etapas y fases: desde el nacimiento
pasando por el desarrollo hasta finalmente concluir con la muerte. Muchas de ellas
con las cuales convivimos cotidianamente a través de sus servicios o productos
llevan muchos afos de vida en la sociedad, han sabido sortear los eventuales
cambios en el entorno, crisis internas, cambios de directivos, entre otras cosas, en
pocas palabras han sabido renovarse.

Desde la vida primitiva del hombre las organizaciones (entendiendo a una
organizacion como un conjunto de personas con un objetivo en comun) han
funcionado como unidades de cohesion y prosperidad. Hoy no se puede entender a
una sociedad sin ellas, éstas sirven de motor para los individuos ya sea como centros
de trabajo, de recreacién, de apoyo, etcétera.

El cambio y la adaptacién ahora mas que nunca son las claves para su
mantenimiento y vigencia, la innovacion no siempre se traduce en el lanzamiento de
un nuevo y novedoso producto, ahora las organizaciones buscan un despertar
interno, se han percatado de que su calidad de vida puede ser mejorada desde el
interior.

Por esta razon muchas de las grandes organizaciones en estos tiempos han
destinado parte de sus recursos y energia al establecimiento, mantenimiento y
estudio de una ldentidad Corporativa sana y en armonia con su quehacer cotidiano;
una Imagen Organizacional sélida y aceptada por sus publicos meta; un clima y un
ambiente cultural controlado y en armonia.

El estudio de la comunicacidn se establece en diferentes niveles, desde lo
interpersonal hasta la llamada comunicacion masiva o de masas, en este trabajo el
interés se centrd en la intragrupal, es decir, aquella que se conforma al interior de un
grupo u organizacion, asi se llama comunicacion organizacional.

La comunicacion siempre ha sido una necesidad cultural y de supervivencia
para el ser humano, en el caso de las organizaciones no es distinto. EI comunicarse

en un nivel interno significa crecimiento y desarrollo, mejores posibilidades de



supervivencia en un mercado competitivo y reconocimiento de publicos internos y
externos, lo cual se traduce en excelente reputacion.

La comunicacion organizacional tiene como finalidad crear y facilitar los flujos
de comunicacion (creando canales y medios internos si es necesario) entre los
miembros con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados.

Uno de los puntos mas destacados de esta investigacion es la cultura
organizacional, la cultura interna cohesiona, homogeniza y dirige comportamientos
de las personas, a nivel organizacional siempre se busca que las conductas de los
individuos se encaminen hacia los objetivos organizacionales.

De una cultura bien cimentada se desprende la Identidad corporativa,
asimismo cuando se comparten las mismas creencias Yy los esfuerzos personales van
dirigidos hacia las metas de la organizacidon se deriva en una Imagen Corporativa
bien posicionada para el llamado publico interno.

La Identidad Organizacional son todos aquellos atributos que definen a una
organizacion como tal, la importancia de una identidad bien lograda esta encaminada
también a un buen disefo de imagen. La imagen debe ser cuidada tanto interna como
externamente porque se deriva en una buena reputacién, confianza y orgullo (en el
caso de los miembros internos).

El sentido de orgullo de pertenencia es un elemento deseable, como
consecuencia de una imagen favorable a nivel interno las personas tienden a
‘ponerse la camiseta”. Es en este instante cuando la organizacién se dirige sin
mayores obstaculos hacia sus propdsitos porque cuenta con el apoyo de su activo
mas importante: sus colaboradores.

Anteriormente se expuso una breve explicacion de la importancia de las
organizaciones como entes vivos dentro de la sociedad y Ila relevancia de la
comunicacion organizacional en cada una de ellas. También se destaco el como la
cultura marca la pauta para la conducta de las personas encaminadas hacia objetivos
precisos.

Dado que el estudio en este campo de la comunicacion siempre va dirigido a
las organizaciones, la investigacion presente se enfocd en una empresa en particular:

“Chamoy Miguelito”, ésta es una empresa 100 % mexicana ubicada al sur de Ciudad



de México, se dedica a la elaboracion de dulces sabor chamoy y la respaldan mas de
cuatro décadas en el mercado de las golosinas en México y en el gusto del publico,
sobre todo los nifios.

A grandes rasgos cabe mencionar que “Chamoy Miguelito” no cuenta con una
Identidad Corporativa definida y adecuadamente formalizada (establecida en un
documento oficial), no existen medios de comunicacion al interior de la empresa por
lo cual los empleados se encuentran desorientados y deseosos de conocer mas
sobre las diferentes situaciones que atafen a la organizacion.

A lo largo de la investigacion se presentan diferentes evidencias acerca de las
problematicas actuales en “Chamoy Miguelito” y al final se exponen de forma directa
cuales son los puntos a atacar en cuestion de la comunicacion interna y cuales son
las estrategias a seguir.

De esta manera el presente trabajo de investigacidon deriva en un Plan
Estratégico de Comunicacion Interna, en éste se exponen todas las estrategias de
comunicacién propuestas para las problematicas presentes en la organizacion de
estudio, se han enfocado en el publico interno porque se busca fortalecer y
reposicionar la imagen de “Chamoy Miguelito” ante los empleados. El plan consta de
once estrategias ordenadas a través de cuadros, este formato tiene la finalidad de
facilitar la lectura y comprension de las mismas.

La importancia de crear un Plan Estratégico de Comunicacion Interna para
“Chamoy Miguelito” basado en sus areas de oportunidad se centra en la necesidad
de crear una guia que oriente a los lideres de la empresa para llevar a cabo las
acciones de forma ordenada y especifica. Cada una de las estrategias ubica a los
emisores (jefes de la organizacion) en qué debe esperar de cada una de ellas vy la
forma en que deberan ser evaluadas.

Para la investigacion se retoman en este espacio dos ejes fundamentales, el
primero es la hipdtesis y el segundo es el objetivo general, se exponen a
continuacion con la finalidad de establecer una guia acerca de qué esperar a lo largo
del trabajo. En la parte final de la tesis se presentan las conclusiones explicando si

se cumple el objetivo y si la hipétesis fue comprobada.



La hipétesis establecida para esta investigacidon es: Un plan estratégico de
comunicacion al interior de la organizacion mediante un analisis de la cultura
organizacional de “Chamoy Miguelito” permite implantar una campafa de Identidad
Corporativa que refuerce el sentido de orgullo de pertenencia entre los miembros de
la misma con éxito.

Asimismo el objetivo general es: Disefiar un plan estratégico de comunicacion
con el fin de realizar una camparia de Identidad Corporativa y sentido de orgullo de
pertenecia entre los miembros de “Chamoy Miguelito” a través de un analisis de
cultura organizacional.

En seguida se desarrolla de manera breve el contenido de cada uno de los
capitulos.

La investigacion consta de cuatro apartados, el Capitulo 1 esta enfocado en el
aspecto tedrico buscando desglosar minuciosamente cada concepto en torno a la
comunicacién organizacional, en primera instancia se ahond6 en la definicién de
comunicacién para después derivar en la comunicacién intragrupal.

De la misma manera se establecidé el significado del clima organizacional vy
dentro de éste la importancia del liderazgo, en seguida viene el tema de la cultura
organizacional como eje de supervivencia y como elemento diferenciador entre una y
otra.

Junto con el aspecto cultural existe el vinculo de la Imagen Organizacional o
Corporativa como reflejo de una cultura bien integrada. El ultimo apartado para
comunicaciéon organizacional enlazado fue la Identidad Organizacional explicando sus
elementos y caracteristicas tomando en consideracion la parte discursiva y visual.

A continuacion se explican dos teorias, una es la del Interaccionismo
simbdlico y la otra de las Teoria emergentes de la organizacién. A grandes rasgos la
primera propone que el pensar y actuar de un individuo tiene estrecha relacion con su
actividad social. La segunda también le da peso al vinculo social, sin embargo,
propone al ser humano como reflexivo por si mismo a través de la retrospectiva.

La parte mas importante para el tratamiento de un problema es el diagnéstico,
éste puede entenderse como un examen de la situacion actual de la organizacion

detectando complicaciones y posibles caminos para su resolucién. Todo este analisis



viene explicado y definido en la segunda parte del capitulo separandolo en tres
etapas:

La primera es la situacion de la empresa, se revisa su pasado y presente para
una primera deteccion de problemas. Es un analisis descriptivo en donde la técnica
de investigacion utilizada fue la entrevista, fruto de diversos encuentros con los
lideres de “Chamoy Miguelito” se obtuvo la suficiente informacion para redactar la
historia de la empresa y registrar las ideas desde la parte directiva de la
organizacion.

Como segundo punto se explica el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) revisando aspectos internos y externos de la organizacion.

Y en tercer lugar sigue el analisis estadistico y con éste a la encuesta como
una de las técnicas de recoleccidn de datos mas utilizadas en las ciencias sociales
porque permite obtener informacién en un nivel cuantitativo y cualitativo.

En este mismo capitulo se establece el modelo de preguntas y afirmaciones
para cada aspecto de la cultura y de la imagen corporativa con base en los
diferentes tipos de analisis que en conjunto daran forma al diagnéstico final.

Para el Capitulo 2 se crea una monografia de la organizacion proponiendo la
historia oficial, después describiendo a “Chamoy Miguelito” por medio de palabras e
imagenes definiendo su Identidad Corporativa, de todo esto se rescata un listado de
problemas en relacion al discurso y a la parte visual.

El Capitulo 3 trata del diagndstico en si. El analisis descriptivo o situacional se
centra en la historia de la organizacion establecida y formalizada en el capitulo
anterior, en este apartado se rescatan los tdpicos mas sustanciales de las entrevistas
con los lideres de la organizacion.

En segundo lugar se expone el cuestionario oficial dando paso al
procesamiento de los datos de la encuesta, se muestran los resultados con graficas
junto con una conclusion por cada una de ellas para finalmente terminar con una
propuesta que sera un primer esbozo del Plan Estratégico de Comunicacién Interna.

En seguida se realiza el analisis FODA en donde se destacan los puntos

fuertes y débiles en un sentido interno y externo de “Chamoy Miguelito”



En el Capitulo 4 se construye un Plan Estratégico de Comunicacion Interna a
partir de los resultados de los analisis expuestos en el Capitulo 3, en esta parte final
se puntualiza cudles son las areas problema en donde se debe poner mas atencion y
se organizan las estrategias por medio de cuadros explicativos. La finalidad es que el
conjunto de propuestas unifiquen, promuevan y fortalezcan la Identidad Corporativa
con base en la cultura organizacional.

Con la descripcion de cada uno de los capitulos se acerca el cierre de este
apartado, no sin antes recalcar la relevancia de esta investigacion.

De esta forma la importancia de establecer un Plan Estratégico de
Comunicacion Interna radica en dirigir y orientar a los lideres de “Chamoy Miguelito”
para llevar acciones practicas y certeras fundamentadas en un analisis minucioso. Se
busca proponer ideas que ayuden a la organizacion a seguir manteniéndose como
una de las empresas lideres de golosinas en México y a explotar todos sus recursos

para su desarrollo y crecimiento constantes.



CAPITULO 1

1. Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional esta basada, a grandes rasgos, en los mensajes,
intercambio de informacién y fendmenos de comunicacion tanto internos como
externos de un grupo humano. Su importancia radica en que ésta es capaz de llevar
a una organizacién hacia sus objetivos de una forma fehaciente en un corto o
mediano plazo.

Muchas de las grandes organizaciones lo saben y han hecho de la
comunicacién interna una actividad fundamental en su quehacer cotidiano ya sea a
través de consultores o asesores.

La investigacion se enfoca en un caso especifico, la organizacion de estudio es
“‘Chamoy Miguelito”, ésta es una empresa 100% mexicana dedicada a la fabricacion
de golosinas sabor chamoy, cuenta con el respaldo de mas de cuarenta afios de vida
y en términos generales no esta relacionada con la comunicacién organizacional. Es
necesario referirse desde este punto a “Chamoy Miguelito” porque mas adelante
dentro de este apartado se menciona y no precisar en ella podria generar confusion.

Este capitulo esta enfocado precisamente en abordar la comunicaciéon
organizacional partiendo desde sus origenes y describiendo los elementos que la

conforman.

1.1 Composicion de la comunicacion organizacional

El gran desarrollo alcanzado por el ser humano se debe en gran medida al sentido
gregario que éste ha poseido desde toda su existencia, antes de las civilizaciones
establecidas formalmente el hombre se reunia en pequefios 0 grandes grupos para
satisfacer sus necesidades mas basicas, de esta forma y persiguiendo determinados

objetivos el progreso fue inevitable.



En la vida humana la comunicacion es esencial, gracias a ésta se han podido
establecer desde la antigledad interacciones no solo entre personas, sino también
entre los diferentes grupos de sujetos para poder conseguir el desarrollo social.

La comunicacion tuvo y tiene como fundamento el raciocinio propio del ser
humano, por lo cual “(...) es intencional pues participa la voluntad de
comunicarse con arreglo a fines (nadie se comunica por comunicarse, nadie
dialoga por dialogar)”*!

El comunicarse representa, en gran medida, el progreso de Ila humanidad
porque interviene mas alla de un requerimiento natural, actia como una necesidad
cultural y de supervivencia. Sin la comunicaciéon es poco probable el gran desarrollo
alcanzado por los seres humanos del que gozan en la actualidad.

Comunicacion es “un proceso durante el cual una fuente o emisor
(individuo) inicia un mensaje utilizando simbolos verbales y no verbales y
sefiales contextuales para expresar significados mediante la transmision de
informacion, de tal manera que los entendimientos similares o paralelos sean
construidos por el (los) potencial (es) receptor (es)”?. En el proceso no sélo se
destaca la importancia del emisor, el mensaje es efectivo y claro para el receptor en
tanto que éste también tenga un papel activo.

Alejandro Gallardo Cano en su libro Curso de Teorias de la Comunicacion
menciona que la comunicacidon se ubica como un proceso, entendiendo a éste
como un conjunto de ciclos en constante movimiento, los elementos del proceso
comunicativo se interrelacionan entre si y jamas se encuentran estaticos. “El
concepto de proceso incluye los acontecimientos y las relaciones como

dinamicos, en un constante devenir, eternamente cambiantes y continuos™

! Alejandro Gallardo Cano, Curso de teorias de la comunicacién, México, Editorial Cromocolor, 1998,
p.29.

2 M.H. DeFleur et al., Fundamentos de comunicacion humana, McGraw- Hill, México, 2005. en Ixchel
Castro; Luz Zareth Moreno, E/ modelo comunicativo, Trillas, México, 2006, p. 15.

% Ibid., p. 15.



La comunicacion como proceso
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La comunicacion como proceso tiene componentes cambiantes, dinamicos y
en continua interaccién, precisamente los elementos y la relacidon entre ellos son las
piezas fundamentales cuando se trata de construir un modelo pues éstos se pueden
manejar de diferentes maneras y a partir de ellos incorporar nuevos elementos.

La comunicaciéon ha sido estudiada y representada a través de muchos
modelos, el mas comun menciona que la fuente o emisor emite un mensaje
codificado enviado a través de un canal para que el receptor decodifique el
mensaje. Por lo tanto, el proceso de comunicacién tiene como resultado la
transmision y comprension del significado.

Existen otros elementos dentro del proceso de comunicacion, como el canal y
los ruidos que pueden mermar el claro entendimiento por parte del receptor y asi no
llegar al objetivo del proceso. En seguida se presentan visualmente los elementos de

la comunicacion.



Elementos de la comunicacién
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Martinez. Mayo. 2009.

Es en este punto donde es pertinente preguntar: “¢Qué funciones realiza la
comunicacion en una sociedad? Mantiene las relaciones operantes entre
individuos, entre grupos Yy naciones. Dirige el cambio y mantiene la tirantez
hasta un nivel tolerable”® En pocas palabras permite el crecimiento de los
individuos como sociedad al dar paso al intercambio de ideas y pensamientos para el
constante desarrollo de la humanidad.

El aspecto comunicativo ha permitido tener un desarrollo impresionante
diversificado primero en civilizaciones y con posterioridad en grandes sociedades,
cada una con diferentes rasgos y caracteristicas dependiendo de cada regién en el
planeta, de esta forma la comunicacion ha dado paso a formas distintas de
pensamiento, costumbres y formas de vida en las personas.

El desarrollo del hombre ha tenido como pieza clave a la comunicacion ya
que ésta “es un fendmeno social porque el hombre aprovecha las estructuras
sociales para interrelacionarse con sus semejantes, y porque no es un

fendmeno natural, sino cultural””.

* Ibid., p. 16.
® Alejandro Gallardo, op.cit., p. 29.
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Se habla de la comunicacion como un fendmeno cultural puesto que la
especie humana ha tratado durante su existencia de perpetuar sus conocimientos y
aprendizaje a través del lenguaje y por lo tanto, de la comunicacién para la
preservacion de la especie. Las personas intercambian y comunican los valores,
creencias, reglas, formas de vida, entre otras cosas, todos ellos aspectos culturales.

Gracias a la comunicacidon y a la sociedad en conjunto el hombre subsandé
gradualmente sus necesidades mas basicas, posteriormente el ser humano tuvo un
mayor interés por otros aspectos que no sélo enriquecian a la comunidad en donde
se desarrollaba sino que se volvieron parte fundamental de su vida.

“Por consiguiente la comunicacion es el proceso interpretativo a través
del cual los individuos- en sus relaciones, grupos, organizaciones vy
sociedades- responden y crean mensajes que les permiten adaptarse a su
entorno y a las personas que los rodean”® Es aqui, donde una vez mas, se
refuerza la idea de que es una necesidad cultural para establecer relaciones con

otras personas y mantener una red social estable.

El individuo y su entorno

<&
<

oOcCco~—<~T02"~

Martinez. Mayo. 2009.
Si es tan importante la comunicacion al interior de una organizacion es porque

hace posible el logro de los objetivos tanto de las personas como de la misma

® Carlos Fernandez Collado, La comunicacion humana en el mundo contemporaneo, McGraw-Hill,
México, 2001. en Ixchel Castro; Luz Zareth Moreno, op. cit., p.14.

11



organizacion. La comunicacién interna en las organizaciones recibe propiamente el
nombre de comunicacién organizacional.

“La comunicacion organizacional es un proceso de creacion,
intercambio, procesamiento y almacenamiento de mensajes en un sistema de
objetivos determinados”’. No se limita sélo al flujo de mensajes, lo fundamental
radica en cdmo la circulacion de mensajes ayuda a lograr objetivos organizacionales
de forma optima y funcional.

La comunicacién organizacional si bien es comunicacion (a nivel de grupos),
es también un proceso, donde termina puede iniciar y se reproduce como un ciclo
dinamico. “Asi, la comunicacion organizacional consiste en una actividad
dinamica que mantiene cierto grado de estructura, la cual, sin embargo, no es
estatica sino cambiante y se ajusta de acuerdo con el desarrollo de la

organizacion”®.

El cambio en las organizaciones es inevitable, siempre se esta
evolucionando y se completa un ciclo de vida, la comunicacién actia como un factor
de supervivencia porque interviene con el objetivo de lograr las metas de la
organizacion prolongando su vida.

Las organizaciones se integran basicamente por individuos vy éstos como
seres sociales tienden a comunicarse, en ellas la comunicacién organizacional va
mas alla al centrar su objeto de estudio en las relaciones humanas, en las relaciones
comunicativas de las personas, es decir, ;CoOmo se comunican los individuos para
lograr los objetivos de la organizacion?

“(...) Cuando se estudia la comunicacion organizacional es necesario
analizar las relaciones entre el comportamiento del mensaje (...), las
caracteristicas de la organizacion y las propiedades del ambiente
organizacional”®.

La comunicacion corporativa no solo se limita al interior de las
organizaciones, se sabe de la importancia del entorno y de los diferentes publicos.

Durante mucho tiempo y aun en la actualidad muchas organizaciones se dirigen

" Carlos Fernandez Collado, La comunicacién humana, sleditor, s/lugar de edicion, s/afio de edicion,
.93.
EIbid., p. 93.

*Ibid., p.94.
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hacia los publicos externos, son los grandes corporativos quienes han volteado su
atencion a sus propios miembros y emprenden acciones comunicativas para
establecer una buena relacion en pro del logro de objetivos precisos.

Sin embargo, las dos partes, tanto la interna como la externa de la
organizacion influyen y determinan cambios, en este sentido se puede entender a la
comunicacién organizacional como una parte de las Ciencias de la Comunicacién que
se encarga de estudiar los procesos de comunicacion al interior de una organizacion,
de la misma forma el uso de medios y mensajes de intercambio entre la organizacion
y su entorno, todo con la finalidad de lograr los objetivos y metas propuestos.

Las organizaciones recurren a la comunicacion interna y externa con el fin de
lograr sus metas, las cuales siempre se ven reflejadas en crecimiento en ventas,
apoyos otorgados por otras organizaciones, imagen aceptable, entre otras, es decir,
sin el entorno las organizaciones no podrian sobrevivir.

En su obra Comportamiento Organizacional, Stephen Robbins'® sefiala cuatro
funciones principales de la comunicacién organizacional: control, motivacion,
expresion emocional e informacion.

El control regula el comportamiento de las personas al interior de la
organizacion en cuanto a decisiones, actitudes o actividades.

La motivacion ha sido uno de los temas mas estudiados porque se ha
comprobado existe un mejor rendimiento en las labores si se recurre a los estimulos.
Informar y alentar sobre lo bien realizado y las areas de oportunidad alienta a las
personas a realizar su trabajo eficazmente.

Las organizaciones fungen también como areas de expresion emocional, en la
actualidad los individuos pasan la mayor parte del dia en sus centros de trabajo, la
comunicacién actua como un escape y mediante ella se permite a las personas
compartir ideas, proyectos, opiniones, etcétera.

La comunicacion esta ligada a la informacion y ésta permite sobre todo la
toma de decisiones entre grupos y de manera individual. Es vital mantener individuos
informados porque se contrarresta los rumores y se mantiene la confianza entre

lideres y trabajadores.

10 Stephen Robbins, Comportamiento organizacional, México, Prentice Hal, 1999, p. 310.
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Ya revisada la comunicacion desde sus términos mas generales hasta llegar a
la comunicacion intragrupal es preciso establecer el puente entre los dos topicos
anteriores y los siguientes: la cultura, la imagen y el clima.

Si se ha revisado a la comunicaciéon organizacional como un proceso de
intercambio de mensajes continuo entre los miembros de un grupo y hacia el entorno
con la finalidad de alcanzar los objetivos, la cultura corporativa funge como el
contrapeso entre los mensajes formales y la realidad.

La cultura, en términos muy generales, es el como se hacen las cosas, esto
incluye los valores, creencias y habitos, lo cual es esencial en términos de
comunicacioén organizacional porque se trabaja con personas y dentro de su lugar
de trabajo se vive bajo ciertos parametros.

Por otro lado, se tiene también el tema de la Imagen Corporativa, ésta se crea
en la mente de los publicos y deriva de la Identidad Corporativa y de su cultura.

Como punto final se tiene al clima organizacional como un tema donde
interviene la comunicacion organizacional de una manera importante porque el clima

es también un reflejo de como se lleva la comunicacion interna.

1.2. Clima, Cultura e Imagen organizacionales

El clima, la cultura y la imagen son aspectos ya importantes para cualquier
organizacion con aspiraciones de crecer y desarrollarse. No basta sélo con
establecer una cultura y un clima laboral, ahora es de suma relevancia el estudio de
estas tematicas porque la Imagen Corporativa es ahora mas que en otros tiempos
una cuestidon de supervivencia en un mundo competitivo.

Por ende, es parte de este capitulo no so6lo mencionar qué son estos tres
temas antes mencionados, sino también describir y exponer sus elementos para su

mejor comprension.
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1.2.1. Clima organizacional

Un punto fundamental de analisis es el clima organizacional, este es una de las
aristas mas importantes si de cultura corporativa se trata. A continuacion se explica el
concepto de clima y cuales son sus elementos.

Si la cultura esta inmersa en la identidad corporativa y viceversa, el reflejo de
esa cultura en la vida laboral es lo que se conoce como clima organizacional; “en
una forma global, el clima refleja los valores, las actitudes y las creencias de los
miembros, que debido a su naturaleza, se transforman a su vez, en elementos
del clima.”*! En el clima organizacional se ven expresados los comportamientos de
cada individuo que a su vez conforman el publico interno.

Sin duda el clima se mantiene bajo una relacién reciproca junto con los
empleados o trabajadores. Las creencias y valores de las personas se transforman
en comportamientos propios del clima y a su vez éste influye en el quehacer
cotidiano de los individuos.

En palabras de Ignacio Olabuenaga, el clima organizacional es: “un
constructo intersubjetivo que refleja los atributos organizacionales, que recoge
las caracteristicas individuales, pero que es construido y reconstruido
constantemente dentro de la organizacién a base de la experiencia personal
directa que los miembros de la organizacién y de la interaccién social mutua
que mantienen entre ellos de forma estable” *2

Entonces el clima no sélo se basa en el comportamiento individual, ni
totalmente en las actitudes de un grupo, se da importancia a los vinculos sociales
dentro de la organizacién y a las relaciones habituales entre sujetos.

La estructura de la organizaciéon “define como se dividen, agrupan, y

n 13

coordinan formalmente las tareas de trabajo por lo que cabe mencionar los

siguientes aspectos:

" Luc Brunet, El clima de trabajo en las organizaciones, México, Trillas, 1992, p.20.

"2 José Ignacio Ruiz Olabuenaga, Sociologia de las organizaciones, Universidad de Deusto, Espafia,
2002, p. 298.

3 Stephen Robbins, Comportamiento organizacional, México, Prentice Hall, 1999, p. 478.
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Los roles y las posiciones, es decir, la organizacidon concebida como un
conjunto de roles y puestos y la forma en cdmo se interrelacionan; las normas y
valores, como elemento cuya funcibn es integrar a las personas;
departamentalizacion, significa agrupacion de los trabajos para la coordinaciéon de las
tareas; centralizacion, se refiere al grado en el cual la toma de decisiones se
concentra en soOlo algunos miembros de la organizacion y por ultimo la
formalizacion, es decir, establecer las reglas por escrito.

Por supuesto la estructura influye en el clima organizacional, pues la manera
en la cual se coordinen, ejecuten y realicen las tareas genera cierta percepcion
repercutiendo en el comportamiento y la conducta de los sujetos.

Las organizaciones se encuentran inmersas dentro de la trama social, de esta
manera son entidades sociales y como tales llevan a cabo una interaccién con el
ambiente, es por esta razon por la cual se les puede considerar como elementos
vivos y por lo tanto abiertos.

Como punto final cabe so6lo hacer mencion de algunas consideraciones
respecto al clima y que también son pautas culturales en una organizacion: relaciones
de caracter informal de compaferismo o enemistad, el clima se encuentra
relacionado con la motivacion, asi como puede haber reconocimientos hacia el buen
desempeiio también se puede presentar la indiferencia y por ultimo: los rumores y
chismes en las organizaciones determinan el como puede sentirse una persona en su

area de trabajo.

1.2.1.1 Liderazgo

La forma en la cual las personas son dirigidas se relaciona con aquellos sujetos que
llevan las riendas de las actividades y son tomadores de decisiones, lo lideres
pueden ser asignados o no, de esta forma un alto directivo de una empresa puede
tener o no las caracteristicas de un buen lider, mientras que un trabajador impulse y

motive a sus companeros a desempefar su trabajo.
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El liderazgo implica un proceso de influencia, sin embargo, se cuestiona la
coercion en el ejercicio del lider. A continuacion se daran las caracteristicas
generales de un lider segun Robbins Stephen:

e Tienen una actitud personal y activa, los comportamientos pasivos no motivan a
los sujetos.

e Buscan desempefarse desde posiciones riesgosas permitiéndoles tomar retos
buscando una recompensa.

e La empatia vy la intuicidn son caracteristicas fundamentales porque de esta
manera se nutren de ideas de forma constante.

e EI lider marca y sigue una ruta hacia una vision e impulsa a superar los

obstaculos. Propone y encabeza el cambio.

Dadas todas las caracteristicas de un lider, cabe mencionar la definicion de
liderazgo: “es la capacidad de influir en el grupo para que logre las metas”**. La
importancia de la relacion entre liderazgo vy cultura organizacional radica en que el
lider puede influir mucho en los miembros de la organizacion, asi él determina como

se deben hacer las cosas.

1.2.2. Cultura organizacional

La cultura es uno de los aspectos fundamentales del hombre, pues proporciona los
elementos basicos para dar explicacion a lo que nos rodea y asi poder establecer
una relacion con los demas seres humanos para dar significado a la realidad; en
funcién de esa percepcion o entendimiento de la vida es como se realiza cualquier
tipo de actividad.

Es la interaccion entre los individuos la causante del establecimiento de
normas, valores y creencias y no al revés, porque la interaccion de las personas
basada en la accion de cada una de ellas y a nivel social es clave para la

determinacién de los principios y reglas dentro de un cierto grupo humano.

" Ibid., p. 347.
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La relacion entre comunicacion y cultura es muy estrecha, al no existir la
comunicacioén la cultura jamas hubiera sido posible dentro de la especie humana, asi
los individuos hubieran actuado sélo por instinto. De esta forma mediante la
comunicacién “se comparten simbolos, habitos, cdédigos, rituales y demas
cuestiones que posibilitan que el ser humano tenga historia y aprendizajes a
través del lenguaje.”*®

Si la comunicacion actuo y todavia lo hace como una necesidad para la
supervivencia y si también con ella se comparte la forma de vida y el cdmo se
realizan las cosas en una determinada sociedad es fundamental mencionar que el
proceso comunicativo genera cultura al permitir el intercambio de pensamientos,
ideas y reflexiones que se ven reflejados en vida de todo ser humano.

Cultura es la forma de vida de una determinada sociedad en cuanto a las
costumbres, los ritos, las leyendas, la manera de proceder hacia determinada
situacion, es decir, todo aquello con sentido y significado en la vida de una persona y
que ademas unifica mas o menos de forma regular los comportamientos de los
individuos.

“La cultura es un patron de significados transmitidos histéricamente,
incorporado en simbolos; un sistema de concepciones heredadas vy
expresadas en formas simbdlicas por medio de las cuales los hombres
comunican, perpetdan y desarrollan su conocimiento y sus actividades en

relacion con la vida”®.

De la cultura el individuo aprende y el aprendizaje puede
encontrarse representado en simbolos comunes para una sociedad de los cuales se
obtiene el referente a seguir en la vida cotidiana.

Costumbres, ritos, leyendas y, en forma general la forma de vida de una
determinada sociedad unifica los comportamientos de las personas. De la cultura se
obtiene una ensefanza plasmada de forma escrita, oral y difundida a través de las

relaciones sociales y la vida cotidiana.

"> Ixchel Castro; Luz Zareth Moreno, op.cit., p. 14.
' C.A. Geertz. Interpretacao das culturas, Rio de Janeiro, Zahar, 1973. p.103. en Alfonso Siliceo;

David Casares; José Luis Gonzalez, Liderazgo, valores y cultura, México, Mc Graw Hill, 1999, p. 43.
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“La cultura, en sintesis, es un modo indispensable de ordenar la realidad
para poder entenderla, conducirse en ella, sobrevivir y poder vivir con los
deméas seres humanos. (...) La cultura provee de significados que hacen
previsibles las cosas gracias a ese ordenamiento del mundo y de la vida social

que realiza”®’.

De esta forma funciona como elemento  de cohesion y
homogenizacion de la conducta de los sujetos dentro de la sociedad.

Cultura es todo lo que hace la gente aprendido por la sociedad para poder
vivir dentro de ella, esa forma de vivir conlleva las costumbres, las creencias, los ritos
y el estilo de vida de una determinada sociedad. “Cultura es lo que la gente hace
y el significado para ella misma de sus acciones. Son las ideas, intereses,
valores y actitudes compartidos por un grupo”*2.

Si se ha establecido como cultura a todos aquellos aspectos propios de una
sociedad o determinado grupo entonces es posible que en las organizaciones
también exista. Si la cultura se desarrolla en una organizacion entonces, como

muchos autores la han llamado se esta hablando de cultura organizacional.

Elementos de la cultura

CULTURA

Actitudes Y\ £ Creencias

Tradiciones }

Martinez. Mayo. 2009.

La organizacién como ente vivo integrado por personas genera una cultura
organizacional, ya sea por los fundadores, por las cabezas de la organizacién y por
los mismos miembros de ella. “(...) La cultura de una institucion es la manera

como las organizaciones hacen las cosas, como establecen prioridades y dan

"7 Alfonso Siliceo; David Casares; José Luis Gonzalez, Liderazgo, valores y cultura, México, Mc Graw
Hill, 1999, p.41.
'8 5/ autor, Desarrollo de la cultura de su empresa, México, Panorama, 1998. p. 23.
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importancia a las diferentes tareas empresariales, ademas de incluir lo que es
importante para la organizacién”*®

La cultura influye en el comportamiento de los individuos y marca la pauta
para establecer fronteras entre una empresa y otra, por otro lado genera un sentido
de pertenencia hacia la organizacion y puede incluso moldear la actitud de las
personas.

Las organizaciones son lugares donde actualmente las personas pasan la
mayor parte del tiempo, los individuos se adecuan y se insertan en su dinamica, por
esta razén Cultura organizacional es un “sistema de creencias y valores
compartidos que se desarrolla en una organizaciéon, o una de sus unidades, y

que gufay orienta el comportamiento de sus miembros” %

Relacién entre organizacion e individuo

Valores e
ideas

Incide en el
comportamiento

Organizacioén

Ritos y
formas de
hacer algg,

Creencias y
tradiciones

Martinez. Mayo. 2009.

Si la cultura son todos esos valores, costumbres y formas de pensar de un
grupo determinado, en las organizaciones es légico pensar que exista una cultura
reuniendo ademas de los anteriores elementos las actitudes de las personas, las
expectativas y en forma resumida los pensamientos de los individuos.

La cultura de una organizacion al igual que la cultura en la sociedad permite
mantener regulado el comportamiento de los individuos, también consiente la
inclusion de nuevos miembros bajo las normas y valores ya establecidos y mantiene

con estabilidad las relaciones sociales.

¥ Humberto Serna Gémez, Mercadeo Interno, estrategia para diferenciar la cultura empresarial,
Colombia, 3R Editores 2000, p. 17.

2 Adalberto Chiavenato, Comportamiento organizacional, México, Thomson, 2004, p. 657.
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“La cultura organizacional representa las normas informales y no
escritas que orientan el comportamiento de los miembros de una organizacién
dia con dia y que dirigen sus acciones con el propésito de alcanzar los
objetivos de la organizacién”?' Las organizaciones siempre tendran la finalidad de
lograr sus metas. La cultura organizacional dicta como se llegara a cumplir un
proposito a través de las actividades cotidianas fundamentadas en valores y
creencias formalizadas o no.

Por otro lado se tienen a los medios de comunicacion utlizados en una
organizacion. Los medios dicen mucho de la personalidad de la organizacién y son

un reflejo de su cultura.

1.2.2.1 Medios de comunicacion

Los medios organizacionales reflejan también la cultura organizacional, por ejemplo,
si una organizacion tiene como uno de sus valores centrales la innovacion es
probable que utilice la ultima tecnologia y no medios obsoletos.

Los medios de comunicacion interna se insertan en la vida cotidiana de una
organizacion generando nuevas forma de relacion entre los miembros de la misma y
también reforzando las formas de comunicacion ya existentes.

Los medios son capaces de favorecer o perjudicar la comunicacion interna, a
través de ellos se intercambian mensajes entre los individuos, de la misma forma,
sirven como vehiculos para aspectos tan importantes como la integracion vy la
motivacion de las personas

Especificamente, en el caso de la comunicacion formal, es importante tener
los soportes adecuados para llevarla a cabo, para esto Annie Bartoli en su libro
Comunicacion y organizacibn menciona dos tipos de dispositivos para la
comunicacion: de informacién y de comunicacion. Los dispositivos de informacién se

centran en las publicaciones internas, los indicadores de control, encuestas,

! Adalberto Chiavenato, Construcao de talentos: coachng e metoring, Rio de Janeiro, Campue, 2002,
p. 164. y en lbid., p. 657.
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procedimientos de recepcion, este tipo de dispositivos se ubican como
unidireccionales, tienen un solo eje: el publico interno.

Los dispositivos de comunicaciébn se ubican dentro de una secuencia de
tiempo, esto significa que se basan en el didlogo y son multilaterales, es decir, se
ubican como bidireccionales porque no solo se trata de informar y de dar a conocer;
se espera la respuesta y el intercambio de ideas.

Los dispositivos de comunicacion son:

e Conversaciones (de apreciacién, de discusion sobre un tépico, de evaluacion,
etc.)

e Circulos de calidad (resolucion de problemaéticas).

e Reuniones

e Capacitacion, cursos, seminarios, etcétera.?

Ahora bien, existen muchos elementos a considerar relacionados con la
comunicacion, uno de ellos es la imagen corporativa, ésta no sélo a nivel externo de
la organizacién, sino de la misma manera en un plano interno. Se habla entonces de
una cultura fuerte en una organizacion cuando la mayor parte de sus miembros
comparte una misma concepcién de su lugar de trabajo, lo cual se traduce en una
imagen interna bien posicionada. “Por lo tanto, puede afirmarse que el patrimonio
cultural de la empresa, sus principios Yy sus valores ejercen una notable
influencia como condiciones de laimagen final a conseguir”®.

A continuacién se abordara de lleno la imagen corporativa, ésta entendida
como percepciones mentales de los diferentes individuos alrededor de la
organizacion y basada en las acciones de las organizaciones de forma voluntaria o

involuntaria con base en la cultura y la identidad.

22 Annie Bartoli, Comunicacion y organizacion, Espafia, Editorial Paid6s, 1992, p. 90.
% | uis Angel Sanz de la Tejada, Integracion de la identidad y la imagen de la empresa, Madrid,
Editorial ESIC, p. 137.
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1.2.3. Imagen Corporativa

Dentro del amplio campo de estudio de la comunicacion organizacional existe un
aspecto que ha sido y es uno de los topicos sobre el cual las organizaciones ubican
su mayor atencion: la Imagen Corporativa.

A diferencia de aspectos como la ldentidad Grafica o Visual, tema a abordar
mas adelante, existen otros como la Cultura Organizacional y la Imagen Corporativa
gue no son perceptibles para los sentidos de las personas: son intangibles.

Es importante, en primera instancia sefalar el concepto de imagen para
después saltar a un término mas especializado: la Imagen Corporativa. “Tener una
imagen mental supone un proceso que abarca desde la percepcion del dato
significativo y su memorizacién, hasta sucesivas percepciones y asociaciones
de ideas, y la configuracion de un estereotipo, el cual rige finalmente
determinadas conductas”.?® Para la conformacion de una imagen es preciso como
primer paso tener presente el objeto, la persona, el lugar, saber de su existencia para
después recordarlo, tener pensamientos sobre él y posteriormente algun tipo de

experiencia.

Proceso de la formacidon de laimagen

Percepcion I:D:I Proceso de memorizacion
P —

Martinez. Mayo. 2009.

La imagen “(...) la concebimos, como el resultado de un proceso de
percepcién integral que toma en cuenta todos los mensajes enviados por la
organizacion (tanto conscientes como inconscientes), a través de lo cuales los

destinatarios (el publico) se forman, con base en sus experiencias pasadas y

2 Joan Costa, Identidad corporativa, México, Trillas, 2006, p. 21.
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en los tipos ideales de cémo debe ser una organizaciéon, una idea general y
dinamica de la organizacién (referente)’®

En la actualidad la sociedad, gracias a los medios de comunicacion masivos,
cuenta con una idea acerca de como debe ser una organizaciéon, los atributos,
cualidades y acciones que emprenderia una empresa lider y con éxito. Asi, la
imagen construida de una organizacién se basa en el contacto directo o indirecto
con ellay el concepto ideal de una empresa.

Se entiende por Imagen Corporativa a todas aquellas percepciones de los
publicos de determinada organizacion, estas ideas pueden estar basadas en
experiencias con respecto a la organizacion, productos o personas relacionados, asi
como comentarios expresados por otros individuos “La imagen de empresa es un
efecto de causas diversas: percepciones, inducciones y deducciones,
proyecciones, experiencias, sensaciones, emociones y vivencias de los
individuos, que de un modo u otro- directa o indirectamente- son asociados
entre si (lo que genera el significado de la imagen) y con la empresa que es
su elemento inductor y capitalizador”.?®

La imagen corporativa es la representacibn mental hacia una organizacién
adquirida por medio de los sentidos dando como resultado actitudes, creencias y un
posicionamiento hacia ella. Como objetivo se pretende proyectar una imagen positiva
ya sea de forma visual, auditiva, tactil, gustativa u olfativa vy fijarse en la mente de los
publicos.

Existen por ejemplo olores caracteristicos de una organizacion, colores
caracteristicos del mobiliario, trato especifico de los empleados hacia los clientes
diferente a otra, sabores inigualables de ciertos productos, entre otras cosas.

Constantemente las organizaciones ofrecen informacién acerca de lo que son,
ofrecen y promueven hacia sus publicos internos, externos y mixtos con la finalidad
de darse a conocer entre las personas y mantener un nivel de recordacién positivo

en la mente de los individuos. “La imagen corporativa no es mas que la de un

% lvonne Cuevas Vega, Imagen corporativa: algunas consideraciones, resultado de una experiencia
é)rofesional, México, UNAM, 2005, p. 87.
® Joan Costa, Imagen Corporativa en el siglo XXI, Argentina, La Crujia ediciones, 2003, p.53.
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determinado publico percibe sobre una organizacion a través de la acumulacién
de todos los mensajes que haya recibido”?’

Se ha revisado la relevancia del destinatario en el proceso de la comunicacion,
el receptor es considerado como un elemento activo porque para el entendimiento
del mensaje intervienen sus ideas, percepciones, factores culturales y experiencias
personales.

Luis Angel Sanz de la Tejada en su libro Integracién de la Identidad y la
Imagen de la empresa menciona un aspecto que cabe agregar al concepto de
imagen, dandole especial atencion a grupos e individuos. "La imagen es mas bien el
resultado de la experiencia de un grupo que se transmite oralmente a los
individuos, sin ningun tipo de control de objetividad ; de ahi que la imagen se
vea deformada en dicha transmision por los prejuicios, intereses, actitudes y
experiencias parciales, tanto colectivas (del grupo) como individuales”?.

En este sentido queda en segundo plano la idea de una imagen controlada e
intencional, Sanz de la Tejada le da mas peso a lo que algunos llaman la “publicidad
de boca en boca” (aunque aqui no se hable propiamente de publicidad). Si se plantea
el tema de comunicacion y del como el mensaje no puede ser controlado, sino mas
bien manejado de acuerdo y de forma subjetiva, por experiencias personales, ideas,
etiquetas, entre otras cosas.

Un punto interesante a destacar es la llamada “concepcion gestéltica de
Imagen Corporativa” acufada por Justo Villafafie, este autor le otorga al publico
receptor un papel activo al mencionar la importancia de como las personas
conceptualicen los mensajes y que significan para ellas. “(...) el receptor contribuye
decisivamente en lo que el resultado final se refiere, es decir, existe un parte
de dicho resultado que no depende del estimulo objetivo, sino del propio
proceso conceptualizador del individuo” ?°
La gestalt en la Imagen Corporativa se refiere, precisamente, a la imagen

corporativa forjada en la mente de los individuos sin ser necesariamente real (porque

" Nicholas Ind, La imagen corporativa, Espafa, Ediciones Diaz de Santos, 1992, p.6.

2 uis Angel Sanz de la Tejada, Integracion de la identidad y la imagen de la empresa, Madrid, Editorial
ESIC, p.133.

# Justo Villafafie, Imagen Positiva. La gestion estratégica de la imagen de las empresas, Madrid,
Piramide, p. 24.
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la imagen del publico puede no corresponder a la identidad real de la organizacion).
La organizacion puede tener ciertas caracteristicas definitorias (identidad), lo
importante en términos de imagen, no es lo real de la organizacién, sino lo que las
personas (el publico) perciben, piensan y actuan conforma a dicha organizacion.

El autor, ligado con la gestalt en la Imagen Corporativa, menciona un término
mas: el trabajo corporativo, “representa a todas aquellas posibles actuaciones,
voluntarias o involuntarias, con intencién comunicativa o sin ella, que hacen
identificar en la mente de los publicos la Imagen y de la identidad de la
empresa” . Para este autor la identidad aunada al trabajo corporativo es equivalente
a la Imagen; el trabajo corporativo funciona como un elemento que permite dar a
conocer o0 enfatizar algunos puntos estratégicos de la propia identidad, porque

algunos de los rasgos de identidad pueden tener mayor impacto sobre otros.

Identidad + Trabajo corporativo » Imagen®

La imagen de una organizacion es bien sabido, es uno de los factores, entre
otros, que pueden conducir a la organizacion al éxito o fracaso, de esta forma a
continuacion se mencionaran los elementos integradores de la imagen segun Sanz
de la Tejada:
e Notoriedad. Esta se da de acuerdo al grado de conocimiento o familiaridad de
las personas hacia los productos u organizaciones siempre presentes.
e fuerza. Se enfoca sobre todo en la rapidez y la espontaneidad con las que
productos, marcas u organizaciones son relacionadas con un estimulo.
e Contenido. Se refiere a los atributos y caracteristicas relacionadas al producto
0 a la organizacién.
El impacto de la imagen de una organizacion se refleja no sélo en opiniones
sino también en acciones y situaciones como altas o bajas ventas, apoyos de otras
organizaciones 0 personas, por ejemplo, casos como las fundaciones o la

responsabilidad social empresarial.

% Ipid., p. 26.
" Ibid., p. 26.
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Actualmente las organizaciones fungen mas alla de un simple lugar de
trabajo, también se consideran ahora como seres con una personalidad propia,
cuando se habla de wuna organizacion no se comenta el nombre del director, del
duefio o de los socios, sino que, simplemente se hace referencia a la organizacion
como tal porque hoy se reconoce a las organizaciones como “seres vivos” con
derechos y obligaciones. Dado ese parametro las organizaciones también se
sostienen en una historia fundada en valores, principios, personalidad e imagen que
debe ser cuidada.

Ahora bien, ya se ha mencionado el concepto de Imagen Corporativa y cuadles
son sus elementos, a continuacion se dara paso a ciertos puntos a destacar de las
Quince funciones de la imagen de Joan Costa® con el fin de enfatizar para qué sirve
0 porqué es importante la Imagen Corporativa.

Una de las funciones de la imagen sefialadas por Costa es definir el sentido
de la cultura organizacional porque la cultura como concepcion global de la
organizacion por parte de los miembros se manifiesta no soélo en los productos y
servicios, también se proyecta en los comportamientos cotidianos.

Reforzar el “espiritu de cuerpo” y orientar el liderazgo, es aqui donde el autor
recalca el nacimiento de la imagen en el interior de la organizacion, si la imagen esta
fundamentada en la identidad soélida y una cultura bien definida se genera el sentido
de orgullo de pertenencia.

Las organizaciones tienen periodos de vida desde su nacimiento hasta su
muerte, en su tiempo de vida pueden llegar a enfrentarse a diversas problematicas o
crisis. Evitar situaciones criticas es una mas de las funciones de la Imagen
Corporativa, al tener una cultura fuerte, con confianza en los mismos miembros de la
organizacion y una buena percepcion de la organizacién con sus diferentes publicos
se tienen mas recursos para enfrentar dificultades.

Toda organizacion busca Generar una opinion publica favorable, en la
actualidad se exige con mayor frecuencia la participacion de las organizaciones en la

sociedad, sobre todo a las de caracter lucrativo, participar de forma activa en

%2 Joan Costa, Imagen corporativa en el siglo XXI, op. cit., p. 62.
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actividades sociales y civicas, a esto algunos autores lo denominan como
Responsabilidad Social Empresarial, todo esto aporta valor a la organizacion.

Con una imagen positiva se logra Reducir los mensajes involuntarios, “(...)
aquello que reduce la emision involuntaria de mensajes y significados
contradictorios con la identidad, la personalidad y el estilo de la empresa es la
planificacién vy el control de su imagen”.®

Acciones como lanzamientos de productos, ideas, proyectos, campafias, y
todo aquello planeado por la organizacion a futuro en pro de una buena imagen
significa éxito. Mediante una imagen aceptable se puede Inventar el futuro porque se
tiene como respaldo una trayectoria de acciones exitosas y la calidad de la
organizacion.

Cabe destacar la importancia del vinculo que mantiene la imagen con la
identidad, la primera depende de la segunda. “La imagen se genera en los
publicos, como resultado de percepciones con respecto a la

personalidad/identidad de la empresa”>*

, por esta razon la identidad corporativa
recoge los verdaderos atributos de la organizacion y debe estar formalizada
(establecida dentro de un documento). La imagen debe ser proyectada con base en
la personalidad de la organizacion.

Si los atributos identificadores estan alejados de la realidad existe la posibilidad
de que la imagen no sea benéfica para la organizacion. “La empresa debe
proyectar su propia personalidad (identidad) a fin de conseguir una imagen
controlada sin desviaciones en relacién con su identidad” .*

La imagen se puede controlar, hasta cierto punto y con ciertas medidas, pero
también existe una parte de la imagen que pertenece exclusivamente al publico, es
éste quién en ultima instancia percibe a la organizacién de un modo u otro y es
quién decide tener simpatia por una organizacion.

“Debe existir, por lo tanto, una estrecha relacion entre identidad y la
imagen de la empresa; relacion de causa-efecto, donde la causa es la

identidad existente, que hay que proyectar y el efecto son las percepciones de

% Ibid., p. 67.
% Luis Angel Sanz de la Tejada, op. cit., p 137.
% Ibid., p. 137.
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dicha identidad que devienen en imagen institucional de la empresa”*®. En este
trabajo de investigacion, la tarea no se enfoca en el publico en si, sino en la parte
causal, en el préximo apartado se hablara mas de identidad.

Como un resumen visual de la relacion entre imagen e identidad corporativa

se expone el siguiente cuadro sinoptico:

Elementos de laimagen corporativa

- Misi6n, vision,

Identidad valores, ética,
Conceptual principios, creencias,
filosofia

organizacional,
objetivos, historia.

Imagen
Corporativa <

Signos, nombre
comunicativo, logotipo,
imagotipo , simbolo, gama
cromatica

Identidad
Visual

N

Martinez. Mayo. 2009.

A continuacion se explica la Identidad Corporativa en dos vertientes: la
identidad conceptual y la identidad visual, las dos como parte de la percepcion de los

publicos hacia una organizacion, es decir, de la imagen.

1.3 Identidad Conceptual

A continuacion, de forma breve, se explicara el término de ldentidad Corporativa,
ésta se establece en las organizaciones y se entiende de la misma forma en la cual
un individuo tiene una personalidad y rasgos caracteristicos. “Por consiguiente, es
algo unico. La identidad incluye el historial de la organizacién, sus creencias y
su filosofia, el tipo de tecnologia que utiliza, sus propietarios, la gente que en

% Ibid., p. 143.
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ella trabaja, la personalidad de sus dirigentes, sus valores éticos y culturales y
sus estrategias”®’.

La ldentidad Corporativa son todos aquellos elementos publicos con los
cudles la organizacion se diferencia de otras, son rasgos y caracteristicas unicas. La
identidad recoge la esencia de la organizacion y se presenta en todos los espacios,
mensajes y comportamientos de individuos.

Ya se ha visto como las organizaciones de forma constante emiten mensajes
voluntarios e involuntarios, ciertamente toda esta informacion esta cargada del estilo
organizacional.

En seguida se dara paso a la explicacion de Identidad Conceptual, antes de
entrar de lleno al tema es pertinente aclarar ciertas cuestiones en cuanto a la
Identidad Corporativa. “Tradicionalmente, algunos autores definen la identidad
corporativa como el conjunto de signos visuales. Esto también sucede en el
ambito de algunos profesionales de disefio grafico y otras consultorias,
quienes reducen la “identidad”, a la problematica estrictamente visual”®. Sin
embargo la identidad corporativa no sélo se limita a los signos visuales, también se
involucra con el discurso de la organizacion.

La identidad corporativa es el resultado de la interseccion entre tres factores:

e Aquello con lo que laempresa ha nacido;
e Aquello en lo que la empresa se ha convertido;

e Pero, por sobre todo, aquello que la empresa decide ser.*

En este sentido, la identidad corporativa recurre al pasado, presente y futuro de
la organizacidén con base en una ideologia y plasmado en lo que Daniel Scheinsohn
denomina discurso. “El discurso de identidad es el elemento por el cual la

» 40

empresa instaura en la realidad, un determinado “orden simbdlico”™ para asi

plasmar en las actividades de la organizacion, servicios, productos, objetivos, metas,

" Nicholas Ind, La imagen corporativa. Estrategias para desarrollar programas de identidad eficaces,
Espanfa, Ediciones Diaz de Santos, 1992, p. 3.

% Daniel Scheinsohn, Mas alla de la Imagen corporativa. Como crear valor a través de la comunicacion
estratégica, Buenos Aires, Macchi, 2000, p. 51 -52.

% Ibid., p.103.

“0 Daniel Scheinsohn, Comunicacion estratégica, s/ lugar de edicién, Ediciones Granica, 2009, p. 65.
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entre otras cuestiones, un significado, un porqué que funge como un motor al interior

de las organizaciones Yy se refleja al exterior.

Identidad conceptual

Acciones, actividades
Discurso — Significado — > y objetivos para la
organizacion.

Martinez. Mayo. 2009.

La perspectiva de Scheinsohn es interesante al exponer otro enfoque centrado no
s6lo en la parte visual (logotipo, imagotipo, gama cromatica, tipografia, entre otras
cosas), sino también dando paso a lo conceptual como los principios, valores,
proyectos y visiones de una organizacion.

A partir de este punto se establecera como Identidad conceptual a todo el
discurso corporativo que ubique a las organizaciones en el pasado, presente vy
fututo.

Como ultimo punto antes de comenzar a explicar los elementos de la
Identidad Conceptual, se dara una ultima acepcion de Scheinsohn: “La identidad
corporativa define un repertorio de valores y caracteristicas estables, un
conjunto de aquellos atributos que la empresa decide asumir como propios

para la composicion de su discurso” *

1.3.1 Misién

La mision de una organizacién es el discurso donde se define qué es la organizacién
y para qué existe. Es un pequeno texto, en donde se plasma el quehacer de la
organizacion de forma clara para sus miembros y publicos externos. La organizacion
recurre a la mision para dar sentido a sus actividades, es decir, para dar sentido a su
existencia, por eso muchos autores denominan a la misidén como la razén de ser de la

organizacion.

1 Ibid., p. 29.
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Por medio de la misidén se sabe el rumbo de la organizacidn, es una guia cuya
funcion es orientar las acciones cotidianas.

La mision al ser el discurso principal de la identidad corporativa plantea la
forma ideal de llevar a cabo de las actividades internas y externas de la organizacion,
por esa razon la mision no debe olvidarse ni de sus miembros ni de los clientes,
pues los primeros son el capital humano de la organizacion y lo segundos inyectan
ingresos.

La mision se puede entender como la sintesis maxima de identidad pues en
ella se plasman, de forma concreta, los principales valores organizacionales. “La
misién no es una meta estrecha sino una direccién global”** que define la
estructura y orienta comportamientos de las personas en la organizacion.

Finalmente, la mision desempefa, segun Garth Saloner en su libro
Administracién estratégica® varias funciones:

- Esclarece metas organizacionales, evitando trabajar en propdsitos erroneos.

- Es informativa porque atrae personas interesadas en servicios y productos de la
organizacion.

- Al estar ligada vy fundamentada en valores tiene efectos en los diferentes
publicos (clientes, trabajadores, proveedores) porque cuida su reputacion la cual
es de suma importancia pues una organizacion con mala reputacion no es bien

aceptada y puede estar condenada al fracaso.

Por las razones anteriores es fundamental contar con una mision definida, clara vy
con caracter. Por lo general los lideres o cabezas de la organizacion son quienes la
establecen, también depende de ellos que se comparta y los integrantes de la
organizacion la hagan suya y realicen sus labores con base en ella. Asi, la mision
debe embonar perfectamente con el quehacer de la organizacion para compartir un
significado a la par y dar paso a la accion comun: trabajo, actividades, actitudes, entre

otras.

42 Sergio Hernandez y Rodriguez,; Alejandro Pulido Martinez, Visién de negocios en tu empresa,
México, Gasca- SICCO, 2003, p. 27.

3 Garth Saloner; Andrea Shepard; Joel M. Podolny, Administracion estratégica, México, Editorial
Limusa, 2005, p. 26.
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1.3.2 Vision

La vision son las ideas y proyecciones de la organizacién a futuro dandole sentido a
los nuevos planes en la organizacion. Como el arma para predecir el futuro es
inventarlo, la vision recoge a donde quiere llegar la organizacion, es decir, cuales
son las metas a mediano y largo plazo.

La importancia de la visidon se centra en varios factores, de acuerdo con
Sergio Hernandez y Alejandro Pulido**, algunos puntos son:

- Reune a las personas alrededor de un suefio comun.
Actua como un eje de direccién al permitir la autonomia de decisiones.

Crea un afan de superacion en pro de alcanzar las metas.

La vision es un elemento cambiante, segun los expertos en el tema en promedio
cada cinco afos se cumple un ciclo, y es en ese tiempo en el cual la vision debe ser
replanteada. Las organizaciones son entes vivos y por lo tanto cambian, crecen y
evolucionan a lo largo del tiempo, por ello una mision debe ser renovada de acuerdo
al periodo de vida de la empresa.

El entorno es un factor de cambio, si es tranquilo puede ser cambiada en el
plazo ya mencionado, mientras que en un entorno complejo y turbulento sea mejor
un periodo mas reducido.

“La Vision — al ser comprendida y llevada a la préactica por todos —
genera un sentido de orgullo y pertenencia, ademas permite que los
colaboradores de una organizacién, los tripulantes, la vean como suyay no
como una entidad alejada”*. Si la visién es bien conocida por los miembros de la
organizacion y el esfuerzo es colectivo no solo se queda en un trabajo individual,
sino en un trabajo en equipo, generando asi que las personas “tengan bien puesta la

camiseta” de la organizacion.

** Sergio Hernandez y Rodriguez; Alejandro Pulido Martinez, op. cit., p. 22.
“ lvonne Cuevas Vega, op. cit., p. 55.
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1.3.3 Valores

“Son las cualidades que, en la practica las empresas desean alcanzar y/o

mantener permanentemente en sus actos”“°

, ademas de funcionar como ejes para
la conducta de los individuos para asi determinar lo bueno y lo malo.

Los valores provienen de la cultura organizacional, es decir, de cémo “se
hacen las cosas en la organizacion” y no deben confundirse con los principios, pues
éstos tienden a la objetividad, es decir, son aplicables no sélo a nivel organizacional
sino también humano (concebidos como verdades universales), mientras los valores
tienden a la subjetividad porque se modifican en cada persona.

De acuerdo con Valdés citado por Karen Cuevas*’ existen tres tipos de
valores:

- Valores expresados: plasmados en documentos formales de la organizacion,
se deben dar en el comportamiento diario. Ejemplo: compafierismo, disposicion
de realizar las tareas, entre otros.

- Valores aparentes: no expresados explicitamente, pero se sobrentiende su
aplicacion. Estan ligados al éxito organizacional. Ejemplo: creatividad, trabajo
en equipo, iniciativa, liderazgo.

Valores operativos: se establecen bajo la cotidianidad, es decir, las
actividades obligatorias dentro de la organizacién expresadas como valor.

Ejemplo: puntualidad, limpieza, orden, etc.

1.3.4 Otros elementos de la Identidad conceptual

Asimismo se tiene otros elementos que forman parte de la identidad conceptual en
las organizaciones como son:

- Etica: establece parametros deseables en cuanto a la conducta de los

individuos. Ejemplo: se debe actuar bajo honestidad y responsabilidad en cada

una de las labores y tareas en la jornada laboral.

“5 Daniel Scheinhson, op. cit., p.39.
“" lvonne Cuevas Vega, op. cit., p. 57.
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- Creencias: ideas que las organizaciones conceptualizan como verdades vy
sirven como eje para su conducta. Ejemplo: “Al cliente lo que pida”, “El cliente
siempre tiene la razén”, “No se contradice al jefe”.

Objetivos: metas y propositos muy concretos y de un alcance medio
apoyados por la mision y sustentados en los valores organizacionales. Sus
caracteristicas deben ser: intencién, medida y plazo*®. Ejemplo: Incrementar
las ventas del producto en un 10% en tres meses.

Principios: los principios son establecidos por la organizacion. Tienden a la
objetividad porque pueden ser aplicados no sélo en la organizacién sino
también en la humanidad pues se consideran verdades universales. Ejemplo:
compromiso, honestidad.

Mitos: acerca de como se debe trabajar en la organizacion, el concepto de
buen empleado y mal empleado.

- Héroes y villanos: personas que formaron o forman parte de la historia de la
organizacion marcando un estilo. Ademas de personas que se les asigna un

valor: el responsable, el puntual, la valiente, etc.

Ahora bien, se sabe ya de la importancia del discurso, este no puede ser
olvidado dentro de la identidad de una organizacion porque es su parte conceptual,
como complemento se tiene a la lIdentidad Visual o gréafica, un elemento
imprescindible porque gracias a los recursos visuales es como los publicos identifican
a una organizacion. Los signos visuales tienen un gran peso en la imagen corporativa

pues son una representacion visual de la cultura organizacional.

1.4 Identidad gréafica o visual

La identidad corporativa, como ya se menciond, son aquellos elementos unicos e
irrepetibles de una organizacion que la hacen diferenciarse de otra. La identidad se
basa en los puntos estratégicos de la organizacion y debe ser clara porque de ella

depende su imagen. Para Wally Olins la identidad corporativa “(...) no es un mero

“8 Daniel Scheinsohn, Comunicacion estratégica, op.cit., p. 39.
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eslogan ni una coleccién de frases: ha de ser visible, tangible y omnipresente”.
49

Aunque Olins le otorga un gran peso a la parte visual en el area de la
identidad, si es importante recalcar la importancia del discurso de una organizacion,
es decir, la parte conceptual ya revisada en parrafos anteriores.

La identidad visual se encuentra intimamente ligada con la identidad
conceptual, si bien la segunda es intangible y en muchas ocasiones no es conocida
por la comunidad de una organizacion, la identidad visual expresa mucho de lo que
es la empresa.

“La identidad se expresa en nombres, simbolos, logotipos, colores y
ritos de paso que la organizacion utiliza para distinguirse y para diferenciar a

sus marcas y a las filiales que la constituyen”>°

, para el autor la identidad visual
funciona como elemento diferenciador entre una organizacion y otra, no cabe duda
como la identidad visual es uno de los referentes a través del cual los publicos
reconocen los atributos de una determinada organizacion, asimismo pueden
asignarle cualidades con tan sélo ver colores y composiciones visuales.

Otro de los autores mas reconocidos en cuanto a los temas de imagen es
Joan Costa, al respecto de la identidad corporativa expone: “(...) es un sistema de
signos visuales que tiene por objetivo distinguir — facilitar el reconocimiento y

"51 La sociedad es

la recordacién- a una empresa u organizacion de las demas
altamente visual, la mayoria de las organizaciones abarcan este aspecto mas que
cualquier otro para insertarse en la mente de los publicos y lograr el mayor nivel de
recordacion posible. La identidad visual de una organizacion materializa la identidad
conceptual porque resume la esencia de la misma.

En la sociedad existen infinidad de organizaciones, muchas dedicadas al
mismo ramo, con productos Yy servicios muy parecidos, entonces ¢;qué puede
influenciar a un cliente para decidirse entre una organizacién u otra?, la respuesta

puede deberse quiza a la imagen de un producto o una marca; de la misma manera

49 Wally Olins, Identidad corporativa. Proyecciéon en el disefio de la estrategia comercial, Espafa,
Celeste Ediciones, 1989, p. 7.

%0 Wally Olins, Ibid., p. 9.

*" Joan Costa, op. cit., p. 15.
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en como un individuo puede interesarse entre una organizacion u otra para laborar,
efectivamente es algo mas que un simple producto o servicio tiene que ver con la
identidad, la reputacion y la misma imagen. “Por ultimo, cada vez mas estd mas
claro que la identidad marcara la diferencia entre las empresas que salen
adelante vy las que fracasan” .

La identidad visual no puede comprenderse sino a través de signos, cabe
explicar el significado de signo. Un signo es una unidad de significado minima dentro
de un cddigo. Un ejemplo de un signo puede ser la letra “A” del alfabeto pues es
minima, tiene significado y esta inscrita dentro de un cédigo: el alfabeto.

En términos de identidad corporativa se tienen diferentes tipos de signos

expuestos por Joan Costa:

Cuadro: tipologia de signos de identidad
Esta tipologia descrita por Joan Costa se ubica principalmente en tres tipos de
signos: linguisticos, visuales y sonoros. La identidad corporativa no solo se apoya en
signos visuales, algunas organizaciones o productos son identificados, incluso, por

canciones llamadas jingles, lo cual resulta un fuerte distintivo.

Tipos de signos Caracteristicas Ejemplos
Linguisticos Nombres y nomenclaturas de la Chamoy Miguelito,
organizacion. Unilever, Mattel, UNAM.
Visuales Colores y formas para representar %}ﬁ g?}g

b, =
visualmente. ﬁ Mo

Unaloares

== qadidas

°2 Wally Olins, op. cit., p.35.
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Sonoros Sonidos musicales para identificar a Quitale lo aburrido, ponle
la organizacion lo divertido, es puro
tomate, lo que a ti te late.
Aprieta, exprime,
apachurra.
Ponle lo divertido, es
Catsup de La Costena, es

puro tomate.

Este es el jingle de Salsa
Catsup de La Costefa, un
producto de la empresa
La Costefia, bien
identificado por el publico

infantil.

Martinez. Julio. 2009.

A partir de este momento se resaltaran, sobre todo, los signos visuales y los
linguisticos, mas especificamente: el nombre comunicativo, el logotipo, el imagotipo

y la gama cromatica, que son los mas emblematicos de la |dentidad visual.

1.4.1 Nombre

Algunos autores lo sefialan como nombre comunicativo, este es uno de los
elementos visuales mas importantes, porque con él se identifica a la organizacién de
primer momento, al respecto “Un elemento sin nombre es un elemento sin
existencia real en nuestro espiritu. El nombre es el que da al objeto su
verdadera realidad” *® y en términos practicos es mediante el cual los publicos

identifican a una organizacion.

%3 Joan Costa, op. cit., p. 63.
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De acuerdo con Costa existen cinco caracteristicas deseables en un nombre:
brevedad, un nombre breve y simple ser4 mejor recordado e integrado; eufonia,
tiene que sonar bien y ser estético auditivamente; pronunciabilidad, este punto se
relaciona con los dos anteriores, si el nombre es corto y ademas suena bien, sera
mas facil pronunciarlo; recordacién, el nombre debe lograr su recordacién en los
publicos y por ultimo, sugestién, el nombre de cierta forma debe evocar aquello que
la organizacion estd ofertando.Por otro lado, los nombres también pueden ser
clasificados segun Chaves en:

Tipos de nombres comunicativo

Tipo Definicién/caracteristica Ejemplo lingiiistico Ejemplo visual

. Organizacion
o Destacan los atributos de la )
Descriptivos o Mundial de la Salud
organizacion

(OMS)

Simbdlicos Se auxilian de un imagen literaria Apple, Nestlé.

Hacen referencia a una
Chanel, Chamoy

Patronimicos ersonalidad importante de la
P P Miguelito. CHAN EL

organizacion. | @

o Se enfocan a la region de origen o Banco Bilbao
Toponimicos 3 ) ) . .
area de influencia. Vizcaya, Liverpool.
Liver r
Son construidos por iniciales,
Contractuales fragmentos o unién de dos HSBC, iPod. HSBC 39

nombres.




1.4.2 Logotipo

“Del latin logos (palabra) y tipos (acufiacion), el logotipo es una palabra
cuajada que forma una unidad y no una simple sucesién de letras. El logotipo
juega con los contactos, enlaces y superposiciones de sus letras, con lineas
que encierran a la palabra asi logotipada”.>* De esta forma los nombres, para una
organizacion, productos y marcas adquieren caracteristicas visuales especificas. Es
dificil imaginar ver escrito el nombre Coca- Cola sin las caracteristicas letras cursivas

y la “curva dinamica” como la organizacion llama a las curvas de las letras “C”.
[ 474,

Para explicar lo que llama Joan Costa como “palabra/ imagen” es necesario
referir una vez mas el concepto de imagen, pero esta vez no como la percepcion de
los publicos con respecto a una organizacién, sino paralelamente a uno de los
muchos significados de la palabra imagen, entendiendo esta como “figura,

n 55

representacion, semejanza, y apariencia de una cosa””™. Asi el autor se refiere al
logotipo como la unién de un nombre con una imagen visual con determinados
parametros y especificaciones para lograr un recuerdo visual.

Asi como se mencionaron caracteristicas de los nombres, es momento de

mencionar particularidades del logotipo pero en una correspondencia con lo visual.

% Joan Costa, op. cit., p. 33.
% 8/ autor, Diccionario enciclopédico, Colombia, Océano, 1990.
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Caracteristicas del logotipo

Caracteristica

Explicacion

Ejemplo

Interpretacién

Debe ser simple

para lograr una

La tipografia es clara, no tiene

adornos y ademas esta escrita

dotar de elegancia,
sobriedad, dureza o

ternura al logotipo

Simplicidad ) N ) .
integracion con el en mayusculas lo cual es facil de
receptor identificar a simple vista
La tipografia de la marca llusién
Debe tener responde a unas letras con
elementos elegantes, amplios adornos lo cual
Estética bonitos, finos y corresponde con los productos
atractivos de lenceria que vende, se dala
visualmente. apariencia de algo delicado y
estético.
En este logotipo se aprecia
. claramente que la legibilidad no
o Debe ser de facil P RECIUNS .
Legibilidad A A eram se opone a la estética. En este
lectura. . )
ejemplo se entiende el nombre
de la marca.
En este caso ademas de ser una
Es lo que hace ) ’ )
] ) tipografia que remite a un
diferente al logotipo )
. _ producto suave y tierno por las
Visualidad de otros, puede ser )
letras redondas y cursivas se
un elemento “
exagero la letra “0” en forma de
exagerado. )
corazon.
La organizacion se llama The
Evoca ciertos Walt Disney Company, sin
atributos, es aqui embrago, aqui se retomo la
L donde se puede Thc(ﬂ)m%ap(!ompmy tipografia de la marca: Walt
Fascinacion

Disney, la cual aporta
dinamismo, diversién y magia,
todo esto resumido en la

fascinacion.

Martinez. Julio. 2009.

41



1. 4.3 Simbolo

Si el logotipo corresponde a lo linguistico, el simbolo recurre a lo iconico porque el
simbolo es una representacion grafica dando identidad a organizaciones, productos y
marcas sin requerir de un nombre. “El simbolo de identidad sustituye a veces al
mismo nombre de empresa, marca o producto, con lo que adquiere una
dimension mayor, pues se incorpora al lenguaje visual y se hace asi universal:
se manifiesta directamente a toda clase de publicos y nacionalidades”*®

El simbolo tiene la gran ventaja, sabiéndolo utilizar, de representar a la
organizacion en su totalidad, asi ya no es necesario plasmar siempre el nombre pues
el simbolo también sustituye y sintetiza. Uno de los ejemplos mas claros es el simbolo
de la marca Nike (conocido como Swoosh), con éste ya no es necesario colocar el

nombre, el simbolo es signo de identificacion.

~

El simbolo de Nike (Swoosh) se encuentra tan bien posicionado dentro del mercado de
los articulos deportivos que no importa si esta acompanado del logotipo de la empresa
(Nike). Asimismo el color del simbolo o el color del fondo donde se coloque éste ya no
es relevante porque ya es reconocido.

1.4.4 Logoimagotipo

Este elemento también denominado logosimbolo es la uniéon del logotipo y del
simbolo, en muchas ocasiones es dificil concebir una organizacion, producto o marca
sblo con el logotipo o solo con el simbolo. “Los imagotipos, como los define

Chaves, deben tener dos requisitos genéricos: memorabilidad y capacidad de

% Joan Costa, op.cit., p. 87.
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diferenciacion respecto al resto”>’.

Un ejemplo de logoimagotipo es la marca
“Bimbo” junto con el caracteristico oso blanco, no se puede concebir el logotipo sin el
personaje y viceversa. Otro ejemplo es “Farmacias Similares”, en donde aparece “El

doctor Simi”.
1:3 L
.

#” FARMACIAS SMILARES' g2». X7

"LO MISMO PERO MAS BARATO"s N, R m—

BIMBO

1.4.5 Gama cromatica

La gama cromatica es la serie de colores fijos e institucionales para la organizacion,
sus productos, marcas, edificios, uniformes, entre otras cosas. Los colores poseen
significados y tienen una fuerza psicoldgica que puede ser la diferencia para llegar de
forma 6ptima a los publicos, de esta forma, por ejemplo, el rojo es un color calido vy
un poco agresivo, mientras el azul claro es frio, ligero y tranquilizador.

Joan Costa en su libro Identidad Corporativa sefala dos puntos importantes:

el primero, los colores funcionan simbdlicamente y refuerzan lo psicologico y
segundo, su funcion también es senalética. “En la sistematizacion de la identidad,
los colores elegidos para ser combinados seran correlativos de sus
significaciones simbdlicas, y se adecuaran a los atributos psicolégicos que han

"58 Es decir, los colores

de configurar la imagen de la empresa en cuestion
elegidos para efectos de identidad seran seleccionados por su simbolismo
relacionado con la esencia de la empresa y seran ademas reflejo de la psicologia de
la organizacion.

El color no trabaja sélo, la gama cromatica tiene un mayor impacto en relacién
a la combinacién de colores, formas geométricas, simbolos, degradaciones, brillo,

matices, fondos y formas, entre otros muchos aspectos.

*" lvonne Cuevas Vega, op. cit., p. 137.
%8 Joan Costa, op. cit., p. 96.
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BARDAHL

Por ultimo es necesario establecer que la Identidad Visual provee a la organizacién
de personalidad al fijar atributos visuales facilmente identificables; individualidad,
para hacer la diferencia entre una organizacion y otra; actitud favorable, reflejada en
ventas, facilidades, recordacion para proximas compras y por ultimo solidez, porque

una organizacion con una congruente y clara identidad visual se fortalece.
1.5 Comunicacion organizacional y cuerpo tedrico

Un eje fundamental en una investigacion es el cuerpo tedrico, es decir, el conjunto
de teorias a través de las cuales se auxilia el investigador y dan sustento a la
exposicion de ideas. En este espacio se explicara la relacion entre la comunicacion
organizacional y las teorias usadas en esta investigacion, estas son dos: las Teorias

emergentes y el Interaccionismo simbdlico.
1.5.1 Interaccionismo simbadlico

El Interaccionismo simbdlico, teoria desarrollada por Herbert Blumer basandose en
las premisas basicas expuestas por George Herbert Mead, tiene como uno de sus
pilares principales la idea en la cual las personas llevan a cabo sus acciones con
base en el significado que las cosas tienen para ellas. Asimismo el significado de
esas cosas nace de la interaccion social entre individuos.

Resulta ser un ciclo dinamico pues el significado de las cosas surge a partir de
la interaccion social, esta misma se conforma por acciones de las personas de
acuerdo con el significado para ellas. Asi, se entiende al significado como algo social.
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Por ultimo, los significados estan sujetos al cambio debido a un proceso interpretativo
a lo largo de la vida de una persona: lo que un juguete para un nifio representa
diversion para un adulto ya no tiene el mismo significado.

Para el Interaccionismo simbdlico, cada individuo y su relacién con los demas
esta inmersa en la accion, ésta se refiere a las multiples actividades de cada persona
y también a aquellas insertas en los grupos humanos. De hecho la accién de cada
sociedad se manifiesta como cultura porque cada sociedad tiene diferentes formas
de actuar, posee diferentes formas de accién con respecto a las cosas como
valores, normas, creencias, ritos, entre otras.

La importancia acufada por el Interaccionismo simbdlico al individuo en si
mismo es fundamental, es decir, para este enfoque el sujeto se guia mas a lo largo
de la vida por las interpretaciones personales de los sucesos en su propia vida que
por los factores externos. Ademas para el Interaccionismo simbdlico el significado
de alguna cosa se relaciona intimamente con el actuar de otras personas.

La accion del ser humano esta basada en la interpretacion de cada situacién
presente en la vida del individuo. La base de las actividades de las personas es
producto de la percepcidn de las cosas, el significado que tenga para ellas y
también de los planes de accion de cada sujeto. Es mas, el significado de las cosas
puede cambiar de acuerdo a las experiencias personales, aportando a cada objeto o
situacién una interpretaciéon diferente la cual puede derivar en una accion diferente.
La accion puede ser cambiante, del mismo modo puede ser adaptada para poder ser
enlazada con otras acciones.

Si las actividades de las personas se basan en la percepcion de las cosas y
por ende su significado ademas de la influencia de otras personas, la imagen de las
organizaciones se relaciona de forma intima a las vivencias de cada uno de sus
publicos, en este sentido es importante sefialar que la imagen corporativa no puede
ser controlada en su totalidad.

Un punto a resaltar del Interaccionismo simbdlico es como los significados son
producto de la interaccion social, una persona no establece el significado de algo
hasta el momento de compartir y poner en comun con otra persona. De esta forma,

la interaccion entre las personas es de suma importancia para la imagen de las
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organizaciones, porque si una persona ha tenido ya una experiencia con la
organizacion seguramente la compartira con alguien mas, en ese momento ya se

esta formando la imagen corporativa.

1.5.2 Teorias emergentes

Por otro lado, se tienen a las Teorias emergentes, en estas las acciones de los
individuos nacen a partir de su experiencia en la sociedad, sin embargo, un punto
interesante dentro de estas teorias es la reflexion retrospectiva, la cual se genera una
vez que la accion se ha llevado a cabo.

Para las Teorias emergentes la reflexion en un individuo es muy valiosa
porque es fundamental el ejercicio de la retrospectiva después de los hechos, de
esta manera aunque una persona haya compartido su opinién con otra, este
segundo actor tiene la capacidad de formarse su propia imagen basada en la
autoconsciencia y en su historia de interaccién social.

En las Teorias emergentes lo anterior no sélo se lleva a cabo en los
individuos sino también, y por extensién, en las organizaciones. Se otorga un mayor
peso a la experiencia que a la reflexidbn. Asi, en este pensamiento, las
organizaciones deben enfocar sus esfuerzos en la identificacion y superacién de los
obstaculos generados por los cambios dentro y fuera y no crear mas. Es en este
punto donde se da una mayor relevancia a la autoconsciencia porque a partir de esta
es de donde se puede comenzar a organizar.

Se sabe de la importancia de la comunicacion en la sociedad porque esta ha
tenido un papel relevante en la supervivencia del ser humano vy su desarrollo cultural
en todos los sentidos. Dentro de las denominadas Teorias emergentes de la
organizacion se tiene como un punto importante la idea de la inexistencia del ser
humano sin antes una interaccion social. La comunicacion es un acto de
sobrevivencia, es parte fundamental de la interaccién entre individuos.

La comunicacion fue el punto de partida para el establecimiento de valores
y formas de vida de cada grupo humano para, posteriormente, crear rasgos

especificos de cada sociedad.
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De la comunicacion se desprende la llamada comunicacién organizacional,
ésta, se sabe, ya es de suma importancia para las organizaciones porque éstas son
centros de interaccion entre las personas. Dentro de las Teorias emergentes, se le da
importancia a la interaccion social y es de ésta precisamente de donde han surgido
las organizaciones.

Karl. E Weick, le da importancia a la actividad social y mas especificamente a
las relaciones entre los miembros de una organizacion porque, de hecho, las
organizaciones nacen a partir de la relacion entre personas, asi los individuos no
actuan indefinidamente, sino siempre en funcibn de las conductas de otras
personas, a esto se le denomina interacciones. Las interacciones y las relaciones
comunicativas son de gran interés para la comunicacion organizacional.

Asimismo el cambio es un proceso natural en las organizaciones para las
Teorias emergentes, algunas organizaciones sucumben ante hechos inesperados
dentro vy fuera de ellas, otras, se adecuan a los hechos cambiantes y saben
aprovecharlos.

Weick, en su modelo evolutivo y de seleccién natural en las organizaciones se
basa en aspectos revisados con anterioridad: el cambio en las organizaciones como
algo natural y la retrospectiva, todo esto con el fin de lo que el llama dar sentido. Un
punto importante de Weick es la cabida del entorno en su pensamiento con
respecto al acto de organizar de los sujetos, de acuerdo con la puesta en vigor, como
él llama al hecho de organizar llevando como consecuencia la formacion de un
entorno benéfico o no para la misma organizacion.

Como parte de la comunicacion organizacional la cultura organizacional y el
estudio de ésta representan un campo de estudio amplio porque de la cultura se
desprende los elementos que hacen que una organizacién sea de una forma y no
de otra, esos factores dan paso a la identidad.

La cultura permite entender los acontecimientos alrededor de una persona, en
una organizacion las actividades tienen un significado basadas en las propias
actividades de sus miembros, en la manera de hacer las cosas: en su cultura.

A través de la cultura se desprende una realidad para cada persona, parte de

esta realidad desemboca en la percepcion del mundo, situaciones y cosas en cada
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individuo. En las organizaciones no es diferente pues a través de la cultura cada
miembro se forma una imagen de la organizacién

Es asi como tanto el Interaccionismo simbdlico y las Teorias emergentes se
fusionan para dar el sustento tedrico a una investigacién de caracter comunicativa.
Las dos teorias se complementan pues las dos le confieren importancia al individuo
en si mismo, a la interaccién entre dos sujetos dentro de un marco social. De esta
manera, lo individual trasciende a social y de forma paralela a lo organizacional

Como punto final a esta parte y a manera de introduccion para lo siguiente es
necesario exponer una definicion clara y sencilla de diagndstico, éste es el analisis
de la situacién de una organizacion en sus diferentes niveles, tomando en cuenta
tanto aspectos funcionales como problematicos con la finalidad de tener una imagen
completa de la organizacion y asi, dar paso al cambio.

Por otro parte, para el diagnostico de la cultura organizacional es necesario
exponer el como y mediante que se concretara, los analisis y las técnicas de
recoleccion de datos a utilizar son tan importantes en la investigacion como cualquier
otra parte del proceso. Por ende, aqui y de forma breve se mencionan los analisis
que se llevaran a cabo: el PERT, el FODA y el andlisis estadistico, los tres se
complementan para obtener informacion desde diferentes puntos de vista y como

una forma holistica de abordar la investigacion.

48



1.6 Diagndstico de la cultura organizacional

Toda estrategia dentro de un plan de comunicacion necesita de un diagndstico
certero para ser propuesta. El diagndstico es la parte mas importante de cualquier
investigacion porque revela los puntos fuertes y débiles en la organizacion, los cuales
pueden ser grandes fortalezas u oportunidades para su crecimiento y desarrollo.

Asi, en este apartado de la investigacion, se explica que es un diagnostico y
cuales son sus elementos para saltar a un punto mas especifico: un diagnéstico de la

cultura organizacional.

1.6.1 ¢En qué consiste un diagnostico?

Un individuo entre mas conozca de si mismo tanto en los puntos fuertes como en los
débiles se enfrentara de mejor forma a las adversidades presentes durante su vida,
asimismo las organizaciones hoy dedican cada vez mas recursos a su propio
conocimiento en el afan de explotar lo mejor de ellas y saber sus areas de
oportunidad para mejorar.

En este sentido el diagndstico en las organizacioneses cada vez mas
demandado no por una simple moda, sino por una necesidad. De esta manera es
relevante saber de donde proviene el término para dar paso a las definiciones de
autores dedicados al tema.

De acuerdo con la raiz etimolégica de la palabra diagndsticoy en sentido
estrictopara el término se tiene: dia (a través)ygnosis (conocer), por lo tanto el
significado real es conocer a través o mediante...” A modo de definicion,se puede
decirque el diagnodstico es la conclusidondel estudio de la investigacién de una

realidad expresadaen un juicio comparativosobre una situacién dada”*®

Explicar es la finalidad de un diagndstico porque sefiala, compara y contrasta

la realidad sobre un rubro especifico de la organizacién con el ideal de la misma. El

% Victor Manuel Martinez Chavez, Teoria y practica del diagnéstico administrativo, Trillas, México,
1989, p. 20.
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diagnoéstico expone lo disfuncional en la organizacién, lo que merma el alcance de
los objetivos. Ciertamente las organizaciones recurren a un diagnostico para hacer
una revisidén acerca de aquello deseable en oposicion a la realidad organizacional.

“El analisis que se hace para evaluar la situacion de la empresa, sus
problemas, potencialidades y vias eventuales de desarrollo, es denominado
diagnéstico organizacional” . Asi, mediante un diagnéstico se puede saber cudles
son las condiciones de la organizacién, ademas conocer en donde estan las fallas
que no permiten el éptimo desarrollo y tienen la posibilidad de ser mejoradas.

Un diagnéstico es una radiografia, se trata de identificar acciones exitosas
para mejorarlas y reproducirlas y también de encontrar aquellas en las cuales existe
un problema por resolver. De esta forma el diagndstico “Es una identificacion de la
organizacion, sus objetivos, y dinamicas, asi como la percepciéon de la
direccion y de la propia organizacién de cudles son las areas que deben
reformular, su objetivo es captar una impresion lo mas completa posible: una
foto general de la organizacion”®.

Las organizaciones recurren a un diagndstico ya sea por una razon preventiva
para saber las areas candidatas a la mejora o bien, porque la organizacion no esta
cumpliendo con su misién de forma adecuada, sus objetivos se ven mermados por
alguna situacion y las metas estan lejos de ser alcanzadas. Asi como en una
persona, el diagndstico oportuno puede representar la diferencia entre la vida o la
muerte, en una organizacién un diagnéstico detecta lo dafino para la organizacion
para ser salvada.

De una forma mas simple “el diagndstico consiste en una serie de pasos
para la recolecciéon y descripcion de la actualidad e historia de la organizacion,
su estructura tiene como fin proporcionar un modelo analitico de la realidad
gue permita la identificacién de areas con posibilidad de desarrollo y fomente
su restructuracion”®. El diagnostico explica, describe y analiza la situacién de la

% Dario Rodriguez Mansilla, Diagnéstico organizacional, México, Alfaomega y Ediciones Universidad
Catolica de Chile 1999, p. 38.

®" Metzli Arendi Alcantara Martinez, Propuesta de una guia de diagnéstico de
comunicaciénorganizacional, México, UNAM, 2003, p. 12.

%2 Metzli Arendi Alcantara Martinez, Ibid, p.13.
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organizacion, muestra los aspectos a desarrollar para que la organizacion cumpla
sus objetivos.

Por otro lado y desde un punto de vista mas metodolégico Victor Manuel
Martinez Chavez sefala del diagndstico lo siguiente: “El diagndstico integral se
debe ocupar de la descripcion y el analisis de la situacion y las tendencias
generales de la realidad de la organizacién con el propdésito de definir grandes
opciones de desarrollo a mediano y largo plazos”.®® Asimismo el analisis debe ser
también retrospectivo, de tal forma se pretende una revision de la historia de la
organizacion involucrando factores internos y externos (econdémicos, sociales y
politicos) del pasado y actuales para obtener una vision mas amplia.

Se ha mencionado qué es un diagnostico desde diferentes perspectivas, en
breve se menciona la importancia del diagndstico organizacional:

e Es de gran utilidad para detectar areas de oportunidad y aspectos por ser
mejorados.

e Permite conocer cuales son las intervenciones mas adecuadas para ser
llevadas a cabo en la organizacion.

o Establece las bases para delimitar, explicar y dar prioridad a las problematicas
detectadas.

e Es el inicio para buscar la efectividad de la organizacion.

En realidad el cambio en las organizaciones se encuentra intimamente ligado al
diagndstico. Las organizaciones recurren a un diagnostico porque estan dispuestas,
en teoria, a cambiar, renovarse, restructurar y reorganizar, de otra forma el
diagnostico no tendria utilidad.

El diagnostico impulsara la toma de decisiones de los lideres de la
organizacion pues ubica necesidades Yy fallas en ciertas areas, los altos mandos
optaran mas por un cambio planeado que por una crisis mas complicada de resolver.

Por lo tanto diagnoéstico organizacional es analisis y descripcion de la
organizacion en sus diferentes niveles, su historia y sus dinamicas actuales junto con

sus problematicas principales, ademas de la evaluacion de sus areas de oportunidad

% Victor Manuel Martinez Chavez, op. cit.,p. 21.
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y alternativas de solucién con la finalidad de tener una evaluacion completa de la
organizacion y asi poner en marcha planes de accion dirigidos al cambio,
renovacion, restructuracion y reorganizacion.

Dario Rodriguez en su libro Diagnéstico organizacional hace énfasis en el
conocimiento de la cultura organizacional para permitir un diagnéstico certero. El
estudio de la cultura permite implantar proyectos de alta calidad y eficacia reforzando
la identidad de la organizacion durante el proceso de trabajo. Para esta investigacion
el diagndstico permitird un analisis de la cultura en pro de la identidad de “Chamoy
Miguelito” y asi reforzar el sentido de orgullo de pertenencia de los trabajadores.

De este modo la importancia de un diagndstico organizacional radica en la
utilidad que tiene para conocer los nichos de oportunidad, los procesos, formas y
estilos de trabajo de la organizacion para ser desechados o aprovechados. El
diagndstico es el primer paso para mejorar.

Un diagndstico tiene como base el analisis para ser llevado a cabo. En esta
investigacion se recurrira principalmente a tres tipos de analisis: analisis descriptivo
o PERT, analisis FODA y analisis estadistico. Los tres, como se revisara mas
adelante tienen caracteristicas especiales y complementarias de los otros, todo esto
tiene la finalidad de investigar de manera integral. A continuacion se explican los tres
tipos de analisis.

Para esquematizar todos aquellos elementos que integran el diagndstico en
esta investigacion en particularse propone el siguiente cuadro sinéptico mostrando

cada uno de los analisis junto con sus técnicas de recoleccion de informacion:

Analisis y herramientas del diagnostico organizacional

/Ar:élisis Entrevista
descriotivo Revision de documentos
P Observacion
Diagndstico c
ST ntrevista
o Analisis FODA Observacion
Organizacional
Ana“sfls_ Encuesta
estadistico
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16.1.1 Analisis descriptivo o situacional

Los diagnédsticos no sélo se aplican en el rubro de la comunicacion también son de
gran utilidad en otros muchos campos de estudio, existen por ejemplo diagndsticos
meédicos, administrativos e inclusive en la vida cotidiana son aplicados para tomar
una decision o llevar a cabo un plan.

Para las organizaciones el diagnostico es ya un examen necesario, es una
herramienta fundamental porque mediante ésta se conocen a si mismas y a su
entorno, de este modo se toman decisiones mas informadas.

En este apartado se expondra el analisis descriptivo, se puede explicar como
un analisis situacional porque interesa saber como se encuentra la organizacion y
cuales son los elementos, en resumen se define el problema y se realiza la
pregunta: ;Qué esta sucediendo ahora en la organizacion?

Para describir con mas detalle los puntos sobre los cuales se basa el analisis
descriptivo es necesario tratar el PERT, éste es un método de analisis usado en
diversas organizaciones porque se centra en describir situaciones y optimizar
recursos. A continuacion se explica dicho método.

Para planificar y dar seguimiento al tiempo de los programas de accién dentro de
las organizaciones pueden ser utilizados los métodos de analisis en red, éstos
“definen la red de acontecimientos interrelacionados que deben ser
completados secuencialmente antes de que pueda terminarse el proyecto
total”®. Uno de los métodos de andlisis en red que existen es la técnica de
evaluacion y revision del programa (PERT), ésta es util si se trata de definir y
confirmar el tiempo para una idea.

Se les llama métodos de analisis en red porque establecen la red de
acontecimientos interrelacionados llevados en secuencia antes de dar por terminado
el proyecto final.

El PERT surgié en Estados Unidos para la planificacion de un programa de

submarinos reduciendo el tiempo de planeacion, de esta forma al cabo de un tiempo

& James E. Grunig; Todd Hunt, Direccién de relaciones publicas, s/lugar de edicion, s/ editorial, s/ afio
de edicion, p. 264.
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muchas fueron las organizaciones que adoptaron la técnica para la planificacién de
grandes programas. De esta manera, pronto los proyectos de comunicacion en las
organizaciones se auxiliaron del PERT porque este funciona mejor para planes y
programas préoximos a ejecutarse.

“El PERT puede utilizarse como una técnica de presupuesto de tiempo de
‘base cero” para todos los programas, a fin de ayudar a determinar si los
directores estan utilizando su tiempo eficazmente en los programas
actuales”®. Para las organizacionesel PERT admite administrar y aprovechar de
una mejor forma su tiempo, lo cual no sélo se refleja en cuestiones de temporalidad
sino también de dinero. El PERT permite hacer un analisis de la situacion de los
programas de las organizaciones.

Siendo el PERT un método de analisis de red, en donde se definen una red
de sucesos de forma interrelacionada y secuencial para llegar a un resultado final
es imprescindible acotar acerca del porqué este método de analisis sirve para la
realizacion de un analisis descriptivo. Al contar con una serie de acontecimientos
conectados y en cadena se establece la base para describir la situacion actual de una
organizacion.

El analisis descriptivo se basa en tres ejes fundamentales:

1) Antecedentes histéricos de la organizacion.
2) Descripcidn de la organizacion en todos sus niveles.

3) ldentificacion de las problematicas de la organizacion.

En primer lugar el analisis descriptivo tiene como principio la historia de la
organizacion. Los antecedentes historicos son de vital importancia para comprender
el presente porque en ellos se deposita toda la experiencia y el aprendizaje a lo
largo del tiempo.

La evolucion de la organizacion al paso de los afios permite el aprendizaje
sobre tropiezos y logros, las experiencias sirven como punto de reflexion para las

personas que han perdurado desde el nacimiento de la organizacion hasta la

® James E. Grunig; Todd Hunt, op. cit.,p. 265.
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actualidad. “El intercambio de experiencia tiene la capacidad de llegar mas alla
de los miembros contemporaneos de la organizacion y que el conocimiento del
sistema mismo Yy sus procesos de aprendizaje se puede rescatar de la historia
en beneficio de la organizacién actual”®®

El ejercicio de cotejar el pasado con el presente permite a los miembros de
la organizacion reflexionar acerca de todos los sucesos de antafio y comprender
mejor el presente. Contribuye a la realizacion de un ejercicio de prospectiva en
donde se revisa el pasado para entender el presente y reconocer el futuro.

Es vital retomar desde los aciertos hasta las grandes caidas y las situaciones
de crisis, en muchas ocasiones las organizaciones aprenden mucho de los errores.
Asi, todas las vivencias, documentos, experiencias compartidas en forma oral,
archivos, entre otras cosas, no deben ser vetadas ni censuradas. En la medida de lo
posible deben ser expuestos como algo natural y como parte del desarrollo.

Después de haber revisado los antecedentes historicos de la organizacion es
necesario realizar una descripcion de la misma llevada a todos los niveles (altos
mandos, subordinados, trabajadores, publicos mixtos, entre otros), en todas las areas
(departamentos) y en cada rubro (financiero, cultural, tecnolégico, directivo,
etcétera).

La descripcion debe ser lo mas completa posible porque esta es una manera
en la cual se puede conocer a la organizacion en el presente. La descripcion
consiste solo en exponer y presentar cdmo estd compuesta, cuales son sus
elementos, las actividades que realiza, su conformacion, es decir, se presenta una
monografia actual de la organizacion.

Como siguiente paso se tiene la identificaciéon de las problematicas de la
organizacion, algunos estudiosos cuando se refieren al término “problemas” prefieren
cambiarlo por “areas de oportunidad”, es de oportunidad en tanto que puede ser
mejorada para alcanzar el ideal en cuanto a sus funcionamiento, crecimiento o
desarrollo.

Ya revisado el pasado de la organizacion con su historia y el presente con la

descripcion es necesario identificar los problemas organizacionales porque en el

®Metzli Arendi Alcantara Martinez, op. cit., p. 38.
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momento de reconocerlos se tiene un panorama mas claro acerca de cuales pueden
ser las soluciones a dichos problemas.

Los sintomas pueden ser la clave para la identificacion de problemas, en la
medicina para dar un diagnostico y tener un problema de salud identificado se
presentan primero los sintomas, de esta forma el médico procede a examinar y
determina cual es la problematica.

La identificacion de las problematicas de la organizacién es el ultimo paso a
seguir dentro del analisis descriptivo porque con anterioridad se ha dado paso a la
revision de los antecedentes historicos y a la descripcién de la organizacion, con
estos dos elementos mas las técnicas empleadas (tales como la encuesta,
observacion y entrevista) por el investigador los problemas pueden ser detectados
con mayor facilidad.

El identificar los problemas requiere un acercamiento real a la organizacién por
parte del investigador, éste debera conocer todos sus procedimientos y actividades
para poder diagnosticar.

Asi, en el andlisis descriptivo se tienen los tres elementos antes descritos,
éstos deben tener una orden, se retoma el PERT en tanto a la interrelacion y su
secuencia de las actividades. A continuacion se esquematiza el proceso del analisis

descriptivo

Analisis descriptivo

©,

O,

©,

HISTORIA
Experiencia,
aprendizaje y
evolucion.
Crisis y
logros .

DESCRIPCION

Monografia de
la organizacion

en su presente.

IDENTIFICAR
PROBLEMAS

“Areas de
oportunidad”.

Sintomas.

Martinez. Julio. 2012
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Sin olvidar al PERT, cabe mencionar que éste permite tener una vision de la
organizacion mas general en relacion a sus actividades describiendo situaciones y
optimizando recursos.

Dentro del analisis descriptivo el PERT trata de describir la situacion actual de
la organizacion a través de su pasado referido en su historia, su situacion presente
en cuanto a la descripcion y sus problematicas para asi conformar parte de un
diagnoéstico completo.

1.6.1.1.1 Entrevista

“La entrevista, definida como un didlogo semiestructurado, por lo general cara
a cara entre una persona que a través de preguntas e instigadores interroga a

un entrevistado”®’

con el fin de recoger datos acerca del problema y la hipdtesis de

una forma mas personal obteniendo no sélo informacién basica sobre algun tema

sino también observando impresiones y actitudes de las persona entrevistada.

Por lo tanto “la entrevista permite describir e interpretar aspectos de la
realidad que no son directamente observables: sentimientos, impresiones,
intenciones o0 pensamientos, asi como acontecimientos del pasado que sélo
permanecen en la mente de los sujetos®. Nadie mas apto y mejor receptor de las
respuestas de las persona entrevistada que el propio investigador, quién sabra
realizar las preguntas mas pertinentes para la investigacion, del mismo modo
percibir actitudes y entablar una entrevista tan profunda como se necesite.

Para esta investigacion se recurrirda a dos tipos de entrevista, a continuacion una

breve explicacion de cada una:

e Entrevista estructurada o dirigida: en este tipo de entrevista se necesitan una
serie de preguntas ya armadas por el entrevistador, pero también se permite
espontaneidad del entrevistado. Este tipo de entrevistas son muy utiles para los
directivos de las organizaciones y personas claves porque se obtiene

informacion fidedigna del problema de investigacion.

®7 Carlos Fernandez Collado, op. cit., p. 146.
% Juana Gaytan Mora; José Pifiuel, Técnicas de investigacion de comunicacion social, Espafia,
Sintesis, 1998. p. 88.
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e Entrevista en profundidad: consiste en varios encuentros cara a cara entre el
investigador y el entrevistado para ahondar sobre topicos de la organizacion, se
busca sobre todo el entendimiento de las perspectivas, experiencias o situaciones
de la persona entrevistada.

Asi se supera la entrevista ya armada con una serie de preguntas porque el
encuentro se vuelve mas personal y con un grado mayor de confianza. Este tipo de
entrevistas son ampliamente utilizadas en técnicas como Historias de vida y todos
aquellos acontecimientos dificiles de captar con sélo la observacion.

Fernandez Collado también propone una serie de pasos a seguir para la

realizacion de una entrevista:

Definir objetivos.
Desarrollar las areas tematicas (cuales son los topicos que deben abordarse).

Desarrollar las preguntas base.

0N~

Generar cuestionamientos (aseveraciones, posturas, opiniones y preguntas
que puedan inducir al didlogo con el entrevistado).

5. Analizar el contenido de las entrevistas y presentar los resultados.®®

La entrevista, a diferencia del cuestionario se reduce a un numero pequefio de
personas, pues se trata de obtener informacion de individuos clave dentro de la
organizacion; por el contrario, el cuestionario puede ser aplicado a toda la muestra

representativa.

1.6.1.2 Analisis FODA.

Para un analisis estratégico de las organizaciones, muchas de ellas se auxilian en
uno de los instrumentos mas conocidos vy utiles tanto en el plano interno como en el
externo, asi, se recurre al analisis FODA.“La expresion FODA expresa las cuatro

palabras claves en dicho analisis: Fortalezas (Strengths), Oportunidades

®Fernandez Collado, op. cit., p. 146.
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(Opportunities), Debilidades (Weaknesses) y Amenazas (Theats)” . SWOT es la
traduccion en inglés.

El FODA combina el analisis interno y el externo de manera conjunta, de tal
modo se obtiene una revision amplia y profunda de la situacién de la organizacion
de una forma cualitativa. Asi, a continuacidon se expone en primer lugar el analisis

externo y posteriormente el interno.

Analisis externo (oportunidades y amenazas).

El andlisis externo de una organizacion implica muchos factores a considerar con
respecto al entorno. A continuacion se exponen varioselementos de acuerdo a un
rubro especifico, por ejemplo el econdmico o el politico (algunos son mencionados

por Jorge Eliécer Prieto Herrera en su libro la Gestién Estratégica Organizacional”"):

® Hector Felipe Alvarez, Fundamentos de direccién estratégica,Argentina, Ediciones Eudecor, 2000,
p. 196.
"Jorge Eliécer Prieto Herrera, Gestién estratégica organizacional, Colombia, ECOE Ediciones, 2008,
p. 114.
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Factores en el andlisis del entorno (externos)

Crisis nacional o global

Inflacion y devaluacion

Mercado de valores

Deuda interna y externa

Reformas laborales

Tratados de comercio internacionales
Politica fiscal, etc.

Econdmicos

Cambio de personas dirigentes
Politicas del pais

Reformas constitucionales
Sistema electoral

Corrupcion administrativa, etc.

Politicos

Nivel de empleo o desempleo

Crisis de valores

Manipulacién en los medios de comunicacién
Emigracion e inmigracion

Sistema educativo débil

Conformismo social

Estructura socioecondmica, etc.

Sociales

Accesos a la tecnologia

Uso de telecomunicaciones
Automatizacién de procesos
Globalizacion de la informacioén
Resistencia al cambio, etc.

Tecnologicos

Incremento de la competencia

Alianzas estratégicas
Internacionalizacion de los negocios
Capacitacién de talento humano
Desregulacién del sistema financiero, etc.

Competitivos

Andlisis interno (Fortalezas y Debilidades)

De la misma forma en la cual existen factores a considerar para llevar a cabo el analisis

externo, en relacion con lo que sucede al interior de la organizacion se tienen capacidades,

Prieto Herrera las ubica en cinco grandes rubros:
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Capacidades en el andlisis interno

Directiva

Analisis y solucion de problemas
Implantacion de planes estratégicos
Alianzas estratégicas.

Sistema de toma de decisiones
Evaluacion dela gestion.
Responsabilidad social

Flexibilidad en la estructura directiva
Aprendizaje permanente

Habilidad para mantener a las personas, etc.

Tecnoldgica

Capacidad de innovacion.

Nivel de tecnologia usado.

Valor agregado al producto.
Economias de escala.

Sistemas de informacién empresarial.
Eficacia de los programas.

Habilidad técnica del personal, etc.

Humana

Nivel de estudios (académico).
Experiencia técnica.
Estabilidad laboral.
Ausentismo.

Sentido de orgullo de pertenencia.
Motivacién y remuneracion
indice de accidentalidad
Retitos

Evaluaciéon de desempefio.
Capacitacion.

Bienestar y desarrollo.
Oportunidad de progreso, etc.

Competitiva

Administracién del servicio.

Inversion en investigacion y desarrollo.
Calidad del producto o servicio.
Participaciéon en el mercado.

Costos de distribucion.

Fortaleza de proveedores.
Concertacion de consumidores.
Administracién de servicio.

Catalogo de productos y servicios, etc.

Financiera

Rentabilidad.

Liquidez.

Acceso a capitales de trabajo.
Control gerencial

Estabilidad en los costos
Ejecucion financiera, etc.
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Para realizar un analisis externo e interno Prieto Herrera propone en su libro la
Gestion Estratégica Organizacional los lineamientos o pasos mediante los cuales se
realizan los dos analisis. La diferencia radica en el punto numero 1, de esta manera

se tiene lo siguiente:

Pasos para un analisis FODA.

Analisis externo. |:> Econdmicas, polticas, sociales,
) tecnolégicas, juridicas
~—  Escoger varigbles del " i !
o entormo. geogréficas, cuturdes, efc.
(7))
(4v]
(al Andisis infemo. Gerenciahumana, venfas, senicio,
e administracion, produccion,
Identificarareas investicacian v desarallo. t loai
funcionales investigacion y desarrdlo, tecnolagia
AN Andisis extemno Reuniones de trabgjo, investgacion de mercado,
o e inemo entrevistas, manuales, informes de
n ' acfvidades, encuestas conusuaros de
o Seleccionar productos osenvicios.En e casode
o fuentes daves andlisis intemose considerael clima
de informacion laborl.
o
o Andisis extemo Proyeccion de tendencias, proyecciones de
T e inemo. ejecufivos, lluvia deideas, esimaciones en
®  Prondsico de cuantoa las ventas, entre otros.
o variables
And|§|s extemo Andisis a través de matrices, juegos de
(@] e inemo. o L
n decision, aplicacion de programas
(O] Diagnéstico computarizades.
o estratégco.

Martinez. Mayo. 20009.

Aunque existen diversas formas de realizar el FODA, el esquema anterior es una
propuesta del como puede llevarse a cabo, de esta forma se presentaron los
posibles rubros a tomar en cuenta. En seguida se presenta el ultimo analisis para
tener un diagnostico en su totalidad. La encuesta, el cuestionario y la entrevista
aportan un acercamiento a la organizacion pero, a través de sus miembros, es decir,

del capital humano.

62



1.6.1.3Analisis estadistico

Para esta investigacion el analisis estadistico resulta ser un componente sumamente
importante para el desarrollo de un diagndstico integral. Debe considerarse que los
dos estudios anteriores, es decir, el PERT y el FODA se basan en técnicas de
recoleccion de datos como la entrevista y la revision de documentos que tuvieron un
enfoque encaminado hacia la parte directiva de la empresa, no asi con la encuesta.

Es relevante sefalar que el cuestionario fue disefiado con base en las
técnicas de recoleccion de informacidn como la entrevista y la observacion, el
acercamiento con la organizacion fue primero con los directivos y después con los
empleados, asi la encuesta busca obtener la apreciacién de los trabajadores con
respecto a los tépicos mas relevantes para “Chamoy Miguelito” que tienen que ver
con el diagndstico organizacional.

Con la encuesta se pretende contrastar lo dicho, en entrevistas, por la familia
Zuniga por un lado y por otro la opinion de los miembros de la empresa. Seria
erroneo realizar un diagnostico tomando en cuenta solo las ideas de los jefes sin
considerar el sentir de las personas que laboran en la organizacion, si asi fuera el
Plan Estratégico de Comunicacién Interna no tendria propuestas eficaces para la
resolucion de las problematicas.

Con el analisis estadistico se busca establecer un diagndstico completo
integrando a todos los miembros de “Chamoy Miguelito” desde su parte directiva
hasta los empleados quienes se conciben como uno de los activos mas sustanciales

para la empresa.

1.6.1.3.1 Encuesta

Una de las técnicas de recoleccion de datos dentro de una investigacion es la
encuesta, esta técnica permite el estudio en la parte cuantitativa y cualitativa
permitiendo un diagnostico completo pues abarca muchos aspectos de una misma

organizacion a través de diferentes preguntas de un cuestionario.
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“El método de encuesta consiste en someter a un grupo o a un individuo
a un interrogatorio invitAndoles a contestar una serie de preguntas del

cuestionario” 2.

Las preguntas del cuestionario deben estar muy ligadas a la
hipétesis de la investigacién y por supuesto al problema que se haya planteado.

La encuesta es una de las técnicas de recoleccion de datos mas utilizada en
las ciencias sociales al obtener informacion directamente relacionada con la
confirmacion o no de la hipotesis en un nivel cuantitativo y cualitativo.

Aunque pueden existir mas clasificaciones o bien los autores consiguen
catalogarlas en varias clases, para esta investigacion es pertinente senalar dos tipos
de encuesta, la primera Maurice Eyssautier de la Mora la ubica como la encuesta de
opinion y la segunda, que es la encuesta sociométrica, es propuesta por Carlos

Fernandez Collado:

e Encuesta de opinidn: en este tipo de encuesta al entrevistado se le pide externe
una opinion, juicio o actitud ante un determinado tépico.El investigador tiene la
oportunidad de obtener la opinidn del entrevistado mediante preguntas precisas
que sean de interés para la investigacion, asi como existe la precision en la

pregunta también se obtiene en la respuesta generando datos valiosos.

e Encuesta sociométrica: este tipo de encuesta permite conocer aiin mas sobre el
universo a estudiar, “merece un lugar especial dado que en la investigacion
de la comunicacion organizacional identificar las redes de comunicacion y
medir sus patrones de interaccion son dos objetivos fundamentales tanto

para el desarrollo de teorias como para objetivos muy préacticos” "

Revisadas ya estos dos tipos de encuestas que existen de acuerdo a los autores
antes mencionados, es necesario conocer cuales son los pasos a seguir cuando se

trata de encuestar, Fernandez Collado menciona los siguientes pasos:

2 Maurice Eyssautier de la Mora, Metodologia de la investigacién. Desarrollo de la inteligencia,
Colombia, ECAFSA, 2003, p. 214.
"8 Carlos Fernandez Collado, La comunicacion en las organizaciones, México, Trillas, 2003, p. 146.
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Definicidn del objetivo de la encuesta.
Elaboracion del instrumento.
Seleccion de la muestra.

Aplicacion del instrumento a la muestra.

a K 0N =

Analisis y presentacion de resultados.”™

A grandes rasgos el autor presenta las anteriores fases de una encuesta, sin
embargo, cada etapa puede permitir el libre flujo de informacion hacia el encuestador o
por el contrario detenerse en una persona o grupo en particular dependiendo del

problema a abordar.

1.6.1.3.1.1 Cuestionario

El cuestionario consiste en una serie de preguntas ordenadas y logicas de un
topico en especial con la finalidad de obtener informacion de las personas a las que
se les aplica. A continuacion se mencionan las caracteristicas principales de un

cuestionario de acuerdo con Maurice Eyssautier de la Mora™:

1. Debe de iniciar con una introduccion apropiada, puede ser presentando a la
organizacion de donde proviene el encuestadorasi como la finalidad del
cuestionario y unas instrucciones.

2. Se deben incluir preguntas de clasificacion: sexo, edad, estado civil, nivel de
estudios, entre otras.

3. Las preguntas iniciales deben ser sencillas e interesantes para la persona
encuestada del tal forma que atrapen su atencion.

4. Cuestionamientos personales relacionados con el problema organizacional deben

ir colocados en la mitad del cuestionario.

o

Las preguntas deben tener una secuencia logica.

" Carlos Fernandez Collado, Ibid., p. 145.
"Maurice Eyssautier de la Mora, op. cit., p. 214.
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6. Preguntas abiertas permiten una explicacion mas amplia del entrevistado, pero
deben ser minimas.

7. Preguntas cerradas tienen las alternativas en la misma pregunta, lo cual reduce
una amplia explicacionpor parte de las personas entrevistadas.

8. Es recomendable utilizar preguntas positivas o negativas, ejemplo: las nuevas
reglas impuestas por el jefe me parecieron correctas: de acuerdo, algo de
acuerdo,poco de acuerdo, en desacuerdo.

9. Se deben evitarpreguntas ambiguas.

10.Evitar la manipulacion subjetiva de laspreguntas encaminandolas hacia una
respuesta.

11. Evitar introducir preguntas de caracter emocional.

12. Las preguntas deben ser faciles, rapidasy cortas.

El cuestionario es muy uti para la recoleccion de datos porque
permite obtener informacién deforma sencilla al dejar que el encuestado responda
conforme a preguntas establecidas y patrones de respuesta. Sin embargo debe ser
meticulosamente formulado para obtener toda la informacion necesaria sin caer en la
manipulacion de respuestas.

Teniendo ya la explicacion de los analisis que sellevaran a cabo para la
investigacion es preciso sefalar cuales son los cuestionamientos de cada elemento

de la identidad y cultural organizacional en relacién con estos analisis.

1.6.2 Tipos de andlisis de los elementos de la cultura

Este trabajo de investigacion tendra como base el analisis de la cultura de una
organizacion, la cual es uno de los cimientos mas importantes. La cultura
organizacional o corporativa se conforma de varios elementos como pueden ser las
creencias, los valores, ritos, ceremonias, formas de llevar a cabo las tareas, el clima,
su historia e incluso los medios de comunicacién utilizados.

El concepto de cultura organizacional se establecié ya en este capitulo, no

obstante es preciso sefialarlo una vez mas:
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La cultura organizacional puede entenderse como la serie de creencias y
valores compartidos por los miembros de una organizacion, esta serie de ideas incide
en la mentalidad de los sujetosy como consecuencia se refleja en su comportamiento.
Con base en la cultura corporativa la organizacion puede detectar y determinar un
problema y darle solucion.

Antes se desarrollaron todos los elementos de la cultura organizacional, en
este espacio no se repetiran dichos conceptos ni una explicacion profunda de los
mismos. En este apartado se exponen los cuestionamientos por cada uno de

los elementos de la cultura corporativa con relacion con los tipos de analisis del

diagndstico  (Analisisdescriptivo,

investigacion.

FODA vy

estadistico)

utilizados para

esta

A continuacion se presenta el siguiente cuadropara ejemplificar como se

presentaran los cuestionamientos para cada apartado:

Tipos de andlisis de los elementos de la cultura

Cultura organizacional Analisis estadistico FODA PERT
(encuesta)
Misién
Visién
V@Iores
Etica
Identidad Creencias
Conceptual Historia
Objetivos
Principios
Mitos A B ~C
| 1 ngoes/ Cuestionamientos en Cuestlonafr'nentos Cuestlonamlentos
magen Villanos relacion a la encuesta en relacion al en relacion al
FODA PERT.
Nombre
Logotipo
Identidad Simbolo
Visual Logoimagotipo
Gama
cromatica
Mptwamon B c
Liderazgo A . . . .
2 . . . Cuestionamientos | Cuestionamientos
. Celebraciones Cuestionamientos en s .\
Clima Fundadores relacion a la encuesta en relacion al en relacion al
. FODA PERT.
Ritos
3 A B C
Medios de Medios vy tipos de . . Cuestionamientos | Cuestionamientos
o Y Cuestionamientos en L. .
comunicacion comunicacion relacion a la encuesta en relacion al en relacion al
organizacional FODA PERT.

Martinez. Julio.2009
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Por lo tanto, por cada tema y subtema de la cultura organizacional se plantearan las
interrogantes de acuerdo a cada técnica de investigacion. Se abordara cada uno de
los elementos de una forma total al tomar en cuenta los tres instrumentos de
investigacion y hacer un complemento.

Para fines practicos se han colocado en el cuadro numeros y letras, los
primeros son para los elementos de la cultura y las segundas especifican las técnicas
para la investigacion. Asi, por ejemplo, cuando se hable del clima organizacional
desde la perspectiva del FODA, se pondra primero el numero 2 seguido de un guion,
y después la letra que corresponde al FODA, en este caso la “B”. De esta forma
queda representado: 2-B.

Después de presentar el cuadro anterior ejemplificando todos los rubros de la
cultura organizacional ahora es necesario establecer las preguntas de cada
apartado de acuerdo a los tres tipos de analisis a implementarse. El cuestionario
formal para esta investigacion se presenta en el siguiente capitulo, las interrogantes
por presentarse son un modelo de como y cuales deben ser las preguntas de la

encuesta, no son todas exactamente iguales y no todas las que apareceran.

1-A. Imagen (ldentidad conceptual)
Analisis estadistico (encuesta)
- ¢ Tu conoces la mision de la organizacién donde laboras?
- (A qué se dedica la organizacién?, ;Cual es su ramo?,  Para qué existe?
- ¢ Cuales son los objetivos de la empresa a corto, mediano y largo plazo?
- ¢ Qué se quiere lograr en un futuro?
- ¢ Te sientes identificado con la razén de ser de la empresa y sus logros en un futuro?
- ¢ Cuales son los valores que se manejan dentro de la organizacion?
- ¢ Estos valores son impuestos o piensas por ti mismo que son asi?
- ¢Las labores y tareas dentro de la empresa se rigen a través de los valores antes
mencionados?
- ¢Cual es la creencia predominante para ti como empleado de la organizacién?
- ¢ Sabes cuales son los objetivos de la empresa y tus objetivos como trabajador?
- ¢Crees que tus jefes nunca hay que contradecirlos y siempre obedecer?

- ¢ Parati como trabajador los clientes son lo mas importante para la empresa?
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1-

¢ Existe algun mito en relacién a la organizacion en general y tu trabajo?

¢ Existe en la empresa una persona que sea pieza fundamental en la historia de la
empresa?

¢, Sabes de la existencia de alguna persona que haya representado un obstaculo para el
buen funcionamiento de la organizacion?

¢ Existe una forma especifica de hacer las cosas dentro de la organizacion? ;Cual es?
¢, Conoces como nacio la empresa? ;Quiénes fueron sus fundadores?

¢ Tienes conocimiento de los obstaculos y satisfacciones mas importantes para la
organizacion?

¢, Con que frecuencia se establecen nuevas normas?

B. FODA
Los directivos de la empresa han tenido un problema con su reputacién e imagen.
Los productos de la empresa han enfrentado algun tipo de crisis de calidad,
confiabilidad, reconocimiento.
La trayectoria de la empresa es un punto a favor para la buena imagen de la
organizacion.
Los objetivos y metas estan identificados por todos los miembros de la organizacién y se
relacionan con la mision.
Se cuenta con una politica de calidad.
Los miembros de la organizacién no conocen la razén de ser de la empresa y hacia
donde va.
Las creencias que se tienen en la organizacion con respecto al trabajo impiden el buen
funcionamiento de las personas.
Los clientes reconocen a la organizacién como de calidad y consumen los productos.

C. PERT

En cuanto al PERT se hace una descripcion de la identidad conceptual de la organizacién

dados los parametros establecidos en este capitulo, en este sentido se retoma lo expuesto

en el analisis situacional y se realiza la descripcion de la organizacién en cuanto a su

discurso (mision, vision, valores, entre otros).

De la misma forma se da paso a la revisién de la historia ya sea por la recopilacion

de documentos o por entrevistas con los personajes claves de la organizacion.
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Como punto final sigue la identificacion de los problemas en relacion con los rubros

de identidad conceptual.

1. A. Imagen (Identidad Visual)

Analisis estadistico (encuesta)

¢, Conoces como surgié el nombre de la organizacion en la cual laboras?

¢ Sabes si el nombre de la empresa se relaciona con la historia de la misma?

¢ Conoces cual es la razén por la cual se utiliza ese tipo de letra en el nombre de la
marca de los productos?

¢, Qué significa la imagen que aparece en la marca del producto?

¢, Cuales son los colores institucionales de la organizacion?

¢ Piensas que la imagen de los productos refleje el como es la vida dentro de la
organizacion? ; Por qué?

¢El nombre de la empresa y de los productos guarda alguna relaciéon con las personas
lideres de la organizacion?

¢ Los colores usados en los productos de la organizacion reflejan la personalidad de la
empresa?

¢ Crees que el tipo de letra usado en el nombre del producto junto con la imagen que lo

acompana tiene algun significado?

1-B. FODA

El nombre de la organizacién es ampliamente conocido en el mercado.

El nombre tiene como trasfondo su historia.

La imagen que acompafia al nombre esta bien ubicada en el producto.

La tipografia utilizada en el nombre es atractiva para el publico consumidor.

Ha habido cambios en la imagen visual y del producto a lo largo de la historia de la
empresa.

La presentacién de los productos es llamativa y aceptada por el publico.

Los colores del producto son altamente identificables en el mercado.

1. C. PERT

Se realiza la descripcion de la organizacién en relacion a la identidad visual con base en la

explicaciéon establecida en este capitulo, de la misma manera que en el apartado anterior se

puede realizar una investigacién en la organizacién acerca de la evolucion de los signos de
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identidad visual, porlo cual también se puede hacer la historia del imagotipo y del porqué de

la gama cromatica.

En la identidad grafica se puede detectar una sintomatologia especifica en cuanto a los

elementos visuales, de esta forma se identifican los problemas de la organizacién.

2. A. Clima

Analisis estadistico (encuesta)

N

¢,Cuales son las celebraciones que se festejan dentro de la organizacion?

¢ Existe algun rito dentro de la organizaciéon para con los miembros de ésta?

¢,Conoces cuales son los fundadores de la organizacion?

¢ Existe algun tipo de incentivo para ti que laboras en la organizacion y que motive tu
desempeno?

¢ Los lideres de la organizacion conviven contigo y te ayudan?

¢La relacion entre jefes y subordinados se basa en érdenes estrictas y autoritarias?

¢ La participacion de los jefes en todas las actividades de la organizacion es distante o se
involucran en un trabajo en equipo?

¢ Los conflictos entre las personas de la organizacién merman la realizacion de las
actividades laborales?

¢La forma en la cual se resuelven los conflictos es a través de los jefes de la
organizacién?

¢ Existe alguna persona lider que no sea ninguno de los jefes?

¢, Es comun la rotacion de personal?

¢, Crees que los jefes saben reconocer el trabajo de sus empleados?

. B. FODA

En la organizacion los integrantes sienten la autorrealizacién con su trabajo.

Los incentivos en la organizacion de cualquier tipo motivan el desempefio laboral.

La relacién entre los niveles jerarquicos de la organizacion es cordial y se percibe un
buen ambiente de trabajo.

Existe un apoyo de parte de los lideres de la organizacion.

La organizacion del trabajo por parte de las personas es de forma equitativa y se fomenta
el trabajo en equipo.

Los conflictos laborales representan un aspecto negativo para la realizacion de las

tareas.
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- La resolucién de conflictos al interior de la organizacion se lleva a cabo mediante un
consenso y negociacion entre los miembros.

- Se necesita siempre que el jefe resuelva las rencillas.

- Existe discriminacién al interior de la organizacion.

- Las relaciones en general entre las personas son de armonia.

- Los directivos conocen y entienden las expectativas de cada grupo de la organizacion.

- El publico califica a la organizacion como de calidad y confianza en cuanto a sus
productos.

- Los intereses de la organizacién y de los empleados se conjuntan de forma paralela.

- Cuando se integra un nuevo integrante a la organizacion es recibido con agrado.

- Existe un sentido de orgullo de pertenencia por parte de los miembros de la

organizacion.

2. C. PERT

Se da paso al analisis descriptivo del clima organizacional, en primer lugar, se tiene que
hacer una recopilacién de informacién acerca de las celebraciones, ritos, fundadores,
aspectos de motivacion y de liderazgo para asi tener una monografia completa del clima.

La descripcion esta basada principalmente en las entrevistas con los miembros de la
organizacién para conocer aspectos como los de liderazgo y motivacién y la observacion
como herramienta para verificar y describir el clima.

Finalmente se hace la identificacion de problemas en relacion con el clima. Por

supuesto en este sentido se tiene que detectar los sintomas.

3. A. Medios de comunicacion
Analisis estadistico (encuesta)
- ¢ Por medio de qué se enteran de las noticias de la organizacién?
- ¢ Existe algun medio impreso por el cual se hable de temas de interés con respecto a la
organizaciéon?
- ¢ Te gustaria enterarte mas sobre lo que ocurre al interior de la empresa?
- ¢La comunicacién que se da dentro de la organizacion influye en tu trabajo?
- ¢Las noticias acerca de la organizacién son directamente proporcionadas por parte de
los superiores?

- ¢ Coémo es que llegas a conocer lo que pasa en la organizaciéon?

72



3. B. FODA

- Me entero de lo que pasa en la organizacion por rumores Yy chismes de los
comparfieros de trabajo.

- La informacién que obtengo en relacién con la empresa me es suficiente para
desempefiar mi trabajo.

- Tengo informacién de la empresa por medio de informes continuos por parte de los
superiores.

- Es indispensable saber cuales son las ultimas noticias de la organizacion para

desarrollar mi trabajo de la mejor forma.

3. C. PERT

La descripcion de los medios de comunicacién se hara con base en las entrevistas de los
miembros de la organizacion y en la observacién acerca de los canales de comunicacién. El
analisis descriptivo exige la identificacién de la problematicas, éstas deben ser determinadas

en cuanto alos medios de comunicacion.

En seguida se abordara el modelo de analisis, se explicaran las fases secuenciales
del diagnostico y como se interrelacionaran con los tipos de analisis: descriptivo
(situacional o PERT), FODA vy estadistico.

1.6.3 Modelo de analisis

Se ha explicado con anterioridad qué es un diagndstico y cuales son los tipos de
analisis de los elementos de cultura utiles para realizar la investigaciéon. Ahora es
momento de explicar como se va a llevar a cabo el diagndstico, sus etapas y
procedimientos.

En primera instancia un modelo es una simplificacion grafica de una parte de
la realidad. Los modelos son muy utiles en la labor cientifica porque muestran las
configuraciones ideales de un fendmeno, con esto es posible contrastar realidad y
teoria al mismo tiempo.

Otras de las funciones de un modelo es presentar las diferentes partes de un

proceso y la relacién entre cada una de ellas, de una forma grafica es mas
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comprensible entender fendmenos y explicaciones. Por ultimo, y un aspecto relevante
es que permiten pronosticar y predecir circunstancias en los eventos o fendmenos.

En esta investigacion no se aborda propiamente el tema de las Relaciones
Publicas, sin embargo, para establecer el modelo de analisis a seguir es necesario
mencionar a Jordi Xifra, este es uno de los autores que establece una metodologia
en las Relaciones Publicas y ademas confiere relevancia a cada una de las etapas
de un Plan de Comunicacion, asi, el autor propone elementos valiosos para un
diagnostico descriptivo en las organizaciones.

De acuerdo con Xifra la metodologia de las Relaciones Publicas establece un

plan de comunicacion dividido en cuatro etapas’, las cuales son:

a) Fase de investigacion y diagnéstico.
b) Fase de planificacion estratégica.
c) Fase de ejecucion.

d) Fase de evaluacion.

De forma breve se explicara cada una de ellas en conjunto con los analisis que se

llevaran a cabo para el diagndstico: descriptivo (PERT), analisis FODA y estadistico.

a) Fase deinvestigacion y diagndstico
En esta fase se define el problema y se analiza la situacion, para ello es necesario
pasar por dos etapas: la primera, revisar la historia y la segunda, llevar a cabo la
descripcion de la organizacion en cuanto a la identidad organizacional.

De esta forma, en la fase de investigacion y diagndstico se identifica el

problema para explicar la situacion de la organizacidn en su contexto actual.

b) Fase de planificacion estratégica
En esta fase se programan las actividades y se establecen las prioridades de los

eventos a llevar a cabo.

"6 Jordi Xifra, Lobbying Cémo influir eficazmente en las decisiones de las instituciones publicas,
Espafia, Gestion, 2000, 1998, p. 40.
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De forma conjunta con la fase de planificacion estratégica se llevara a cabo el
FODA, siendo este un analisis estratégico para las organizaciones de manera interior
y exterior se revisa a la organizacion cualitativamente y contribuye a planificar de
acuerdo a las fortalezas/debilidades en un plano interno de la organizacién vy
oportunidades/ amenazas de forma externa.

Al tener una vision de forma global, la programacion y la implantacion de
estrategias y actividades tiene mayor fidelidad con la investigacion pues va de la

mano con la hipotesis y objetivos establecidos.

c) Fase de ejecucidn

En la fase de ejecucién se comunica, se implantan las propuestas de una forma mas
concreta y se determina el como y el cuando para la realizacion de las cosas. La
fase de ejecucion y el analisis estadistico se llevan a cabo de forma paralela porque
es un acercamiento mas profundo con los miembros de la organizacién a través de la
encuesta.

En la fase de ejecucion y a través de la encuesta se concreta lo descubierto en
la fase de investigacion vy lo programado en la fase de planificacion estratégica, el
analisis estadistico complementa de forma total los otros dos tipos de analisis como lo
son el FODA y el analisis descriptivo al tener contacto mas directo con los integrantes
de la organizacién, revisando y analizando mediante preguntas, cuestionamientos y

didlogos el quehacer de la organizacion en el presente y los hechos en el pasado.

d) Fase de evaluacion
Finalmente en la fase de evaluacién se tienen los datos arrojados de todos los
analisis anteriores, por lo tanto se valoran los resultados para dar paso a las
estrategias y tacticas. En esta fase se valora la informacion obtenida que se puede
utilizar como una solucion real para la organizacion.

En resumen en la fase de evaluacion se valoran los resultados para dar paso a
la propuesta del plan de comunicacion siendo éste el adecuado con base en la

realidad de la organizacion.
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En seguida se presenta el modelo de analisis, cabe recordar, en una forma
resumida que un modelo es una representacion grafica de un fragmento de la

realidad, por lo tanto de forma visual se presenta lo anteriormente explicado:

Modelo de andlisis para el diagndstico

a) Fase de investigacién
y diagnéstico. o

Se define el problema, [
- se analiza la situacion -

b} Fase de planificacién
estratégica.
Se planifica y programa

uacién.
Se evalia lo que
se ha hecho

K c) Fase de ejecucidn.
Se comunica, se implantan

propuastas concretas, vy
se determina el como
y el cuando

Martinez. Mayo. 2009.

Este modelo sirve como una guia para la investigacién, su representacion visual y
simplificada de la informacion permite tener una idea acerca de como se llevara el
diagnéstico.

En el Capitulo 2 se crea una monografia de la organizacién, en primer lugar se
presenta la historia de la empresa creada a partir de las diversas entrevistas con los
lideres de “Chamoy Miguelito” para después exponer su Identidad Corporativa en el
nivel conceptual y visual. Por ultimo son revisadas las problematicas de la

organizacion conforme a su identidad.
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CAPITULO 2

2. “Chamoy Miguelito”

Este capitulo esta dedicado a la presentacion de la organizacidn de estudio de esta
investigacion, su nombre: “Chamoy Miguelito”. En el siguiente apartado se abordara
no sélo su historia y su evolucion hasta el dia de hoy, también se da paso a la
descripcion y analisis de su Identidad Conceptual e Identidad Visual, todo esto con el
objetivo de tener una monografia general de la organizacion en su pasado y presente
y con ellos presentar sus principales problematicas.

La siguiente historia de la empresa fue establecida a partir de las entrevistas
con los directivos de la organizacion, una entrevista en especial cobro relevancia: la
obtenida con el sefnor Felipe Zufiga, fundador de “Chamoy Miguelito”, se destaco

como una entrevista a profundidad. Fue realizada el 16 de noviembre del 2009.

2.1. Historia de la organizacion

En sentido estricto el chamoy es una mezcla de fruta deshidratada utilizada
generalmente como aderezo para frutas y verduras. En México el chamoy adoptd la
presentacion liquida y en polvo para convertirse en una de las golosinas preferidas
entre nifios y jovenes. Sin embargo, los origenes del chamoy van mas alla de la
frontera mexicana.

“El nombre que se le da al chamoy no tiene un origen claro, se piensa
gue es una deformacién de la palabra inglesa chamois (gamuza) que durante la
Segunda Guerra Mundial se utilizaba para nombrar una golosina hecha con
duraznos, chabacanos o albaricoques y hacia referencia a la piel de la fruta”"’.

El origen del chamoy se remonta a los paises orientales, sobre todo en

China, Japén y Korea que desde hace 1300 afnos consumen las ciruelas Umeboshi

" Titulo de consulta: De que esta hecho el chamoy y que produce en el organismo. Autor: Guadalupe
Gonzélez. Afo: 26 Marzo 2012.http://prezi.com/_splxveqzaab/de-que-esta-hecho-el-chamoy-y-que-
produce-en-el-organismo/ 22 Abril 2012, 7:56 PM.
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(la palabra significa ciruela hidratada’®), éstas son ciruelas deshidratadas con sal
marina y algunos otros elementos como hojas de “shiso” las cuales se asemejan a
las ortigas rojas.

Las ciruelas Umeboshi son usadas como complemento para el arroz y otros
platillos orientales porque realza el sabor de los mismos, aunque también son
usadas como productos medicinales y curativos porque durante el proceso de
fermentacion adquieren propiedades benéficas para el organismo humano.

Debido a la gran concentracion de acidos, especialmente citrico y fosférico
las ciruelas Umeboshi ayudan a eliminar la acidez del estbmago, aumentan las
defensas del organismo y estimulan la actividad del higado e intestino.

En México el chamoy es una adaptacion de las ciruelas Umeboshi y se
concibe no como un aditamento para los alimentos sino como un dulce. La
elaboraciéon ha sido modificada al estilo mexicano agregando chile, azucar, vinagre y
agua al proceso y convirtiéndolo en un producto con alta demanda principalmente por
el publico infantil y juvenil.

Ahora bien, cémo llego el chamoy a México? La respuesta se concentra en
un grupo de japoneses que establecieron un rancho de cultivo de flores en la Ciudad
de México, se cambié la forma tradicional de la elaboracion con ciruela vy se
comenzd a realizar con chabacano traido del estado de Puebla. En un inicio se
comercializé como aderezo, sobre todo como un aditamento similar a la salsa de
soya usada en la actualidad, sin embargo, las personas lo aceptaron mas como
golosina.

En el afio de 1942 Felipe Zufiga Chavez oriundo del pueblo de San Lucas en
el municipio de Alfajayucan en el estado de Hidalgo con apenas 7 afios de edad llegd
a la capital mexicana para trabajar en el rancho japonés, de esta forma se involucré
en el proceso de produccion del chamoy lo cual en el futuro le valdria para establecer

un negocio propio.

"®Titulo de consulta: Umeboshi, alimento de otras culturas. S/autor. S/ afio de
publicacién.http://www.alimentacion-sana.com.ar/informaciones/novedades/umeboshi.htm 23 Julio
2012, 1:35 AM.
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Uno de los mejores vendedores del rancho, llamado Manuel Inclan, se separo
de sus jefes vy establecio en 1968 un producto llamado “Mi Tucan”, convenci6 a
Felipe Zuhiga de colaborar con él y pronto los beneficios econdmicos representaron
un desarrollo para el negocio. De esta forma los problemas no se hicieron esperar y
en el aio de 1970 el duefio de “Mi Tucan” despidio al sefor Zuiiga después de dos
anos de trabajo.

Asi el sefior Zuhiga comenzo a valerse por si mismo, para realizar el producto
de forma manual acondicioné su casa con el fin de establecer un pequefio taller.
Comenzé a colocar tanto el chamoy liquido como el de polvo en bolsitas de plastico y
agrego6 un papel en donde indicada quién lo elaboraba y su direccion, pero debido a
un mala jugada de su ex — jefe se propuso registrar el producto con un nombre en el
Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI) bajo el concepto de fruta
procesada.

En el afno de 1971 es registrada la marca en el IMPI con su propio nombre:
Felipe Zuniga, sin embargo, el producto se nombraria “Miguelito” porque su hijo mas
pequefio, Miguel Angel, estaba préximo a bautizarse, pronto se creé un disefio de un
cupido como imagen para hacer alusion al nombre del bebé de la familia Zufiga. Al
mismo tiempo se establecio la tipografia tipo oriental para proyectar los origenes del
chamoy.

Poco a poco Felipe Zufiiga acondicion6 su casa como fabrica dividiéndola en
secciones Yy contratando a 10 empleados, crecié gradualmente hasta que en el afo
de 1976 el chamoy ya era un dulce altamente aceptado entre el publico por ser una
de las primeras golosinas acidas. Para finales de los ochentas se dio el primer boom
de ventas para la empresa llamada, comercialmente, “Chamoy Miguelito”, requiriendo
asi el trabajo de 30 empleados en la fabrica y contando con maquinaria

especializada.
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En 1988 en México se vivié una de las mas grandes crisis de azucar, este aio
representd el inicio de la privatizacion de ingenios azucareros llevada a cabo
durante el gobierno del presidente Miguel de la Madrid. Antes de este periodo el
Estado estaba involucrado en su totalidad con la industria azucarera mexicana, pero
ésta se encontraba a un paso de la quiebra debido a ejidatarios, pequeios
productores, precio controlado y baja competitividad a nivel internacional”®.

Como consecuencia del periodo de la privatizacidn de los ingenios azucareros
el Estado tenia mucho control sobre este producto, por lo tanto, otras organizaciones
que usaban el azucar fueron afectadas mediante restricciones.

Para conseguir toda la cantidad de azucar requerida en los productos de
Chamoy Miguelito Felipe Zuhiga cedié la mitad de la empresa a su primo hermano
Valente Gonzalez Francisco para que uno realizara los miguelitos en polvo y otro
fabricara los miguelitos liquidos. Esto llevd al paso del tiempo a una disputa no sélo
del producto sino también de la marca. La separacion de las dos empresas se dio en
1995 pero legalmente poco se ha resuelto en la actualidad porque las dos siguen
manejando los mismos productos con la misma marca.

Es importante mencionar los diferentes cambios por los cuales ha atravesado
la organizacién no solo por las crisis sino también por el problema antes descrito.
“Chamoy Miguelito” en el periodo de 2001-2006 cambi6 el nombre de Miguelito (como
se conoce a los productos de la empresa) por Migolito debido a los problemas con la
fabrica vecina dirigida por los primos de la familia Zuhiga. La importancia de resaltar
dicha problematica es que la empresa se ha visto en la necesidad de cambiar de
nombre al producto y poner en juego su imagen como organizacion ante los clientes
por dicha situacion.

El ultimo boom para la empresa fue retomar la produccién del polvo de
sabores, la primera aparicion de este producto fue en 1977 pero no fue gratamente
aceptado por el publico, sin embargo, en la actualidad debido al uso de este tipo de
golosina en diferentes alimentos ha crecido la demanda y por lo tanto la produccion

del Miguelito de sabores.

"Titulo de consulta: Las privatizaciones en México. Autor: Emilio Sacristan Roy. Afio: 9 Agosto
2006.http://www.ejournal.unam.mx/ecu/ecunam9/ecunam0904.pdf. 15 Noviembre 2009, 8:14 PM.
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En cuanto a las aspiraciones de “Chamoy Miguelito” a corto y largo plazo
consisten en primera instancia en mantener a los clientes actuales de tiendas
departamentales como: Liverpool, El Palacio de Hierro, Office Depot, Cotsco y Wal
Mart ademas de diversas dulcerias y establecimientos en el pais. De esta manera, se
tiene contemplado la compra de mas maquinaria y por lo tanto la contratacién de un
numero mayor de trabajadores.

Otro punto a resaltar es la expansion del producto a diversos sitios de México,
pues en muchos lugares no es conocido o0 aceptado porque se desconoce la forma
de usarlo en diferentes tipos de comida y bebidas. La publicidad se planea implantar
tanto en los centros de distribucion de “Chamoy Miguelito” (dulcerias) como también
en las organizaciones antes mencionadas y, de acuerdo con los directivos de la
empresa, dependiendo del éxito de ésta se pensaria con mas seriedad en campafnas
publicitarias en los medios masivos de comunicacion.

El mercado internacional no es muy atractivo para la organizacidon porque han
experimentado el rechazo en la frontera sur de México debido a la cultura de las
personas y en la frontera norte porque Estados Unidos restringe el paso del dulce
mexicano debido a las barreras arancelarias.

Cabe resaltar como principal punto a resolver la cuestion legal de la marca
porque debido a esta situacion los directivos de “Chamoy Miguelito” se han frenado
para implantar diversas campafas de publicidad e innovacién porque la empresa rival
también se veria beneficiada con ellas. La disputa de la marca es un gran freno para
el crecimiento y desarrollo de la organizacion.

Como punto final es importante mencionar el interés de los directivos de
“Chamoy Miguelito” por integrar a los empleados a la empresa, pues se les considera
como parte importante de la organizacion, de esta forma, hacerlos sentir orgullosos
de laborar en una exitosa empresa mexicana es un punto esencial en la agenda de

“Chamoy Miguelito”.
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En seguida se mostrara todo aquello de la Identidad Corporativa de “Chamoy
Miguelito”, como primer paso se expone la ubicacidn de la empresa en un plano
externo: las calles donde se situa y como segundo, en un sentido interno: se
describe la organizacion por su numero de integrantes, areas de trabajo y puestos
con apoyo de imagenes. Después de ello se detalla a la organizacion en un sentido

conceptual y visual.

2.2. ldentidad corporativa

Como se menciond la Identidad Corporativa se conforma de diversos aspectos tanto
del lado del discurso de la organizacién como en la parte meramente visual, en este
espacio se presenta a “Chamoy Miguelito” con todos sus elementos conceptuales y
visuales.

En primer lugar, se expondra una pequefia descripcion de la organizacion a
nivel general, para posteriormente pasar a la Identidad Conceptual de la
organizacion.

“‘Chamoy Miguelito” es una organizacion de caracter privado con mas de
cuarenta afos en el mercado que cuenta con capitales propios y su finalidad es
100% lucrativa. Es una empresa nacional porque sus fundadores e inversionistas son
mexicanos, la fabrica y centro de trabajo se encuentra en la zona sur de la Ciudad

de México en la Calle Totonacas No. 297 en la colonia Ajusco Coyoacan, C.P. 04300.
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Existe un aspecto a resaltar en cuanto a la identidad de “Chamoy Miguelito™: la
marca Yy nombre de la empresa. En entrevistas con Miguel Zuhiga (gerente de
compras Yy encargado de las Relaciones Publicas) se aclararon tres puntos
fundamentales: ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(SHCP) la empresa se registr6 bajo el nombre de José de Jesus Zuniga Canuto,
quién es el hijo mayor de Felipe Zuniga, fundador de la organizacion.

Ante el Registro Federal de Contribuyentes (RFC) la organizacion se encuentra
registrada como persona Fisica, entenderemos este concepto como “un individuo con
capacidad para contraer obligaciones y ejercer derechos.”® Por el contrario una
Persona Moral se distingue como un grupo de personas unidas por un fin comun,

como es el caso de las empresas y diversas organizaciones.

®Ubicacién geogréafica a partir de la Guia Roji: 22 Abril
2012http://mapas.guiaroji.com.mx/ubicacion.php?gv_mapa=1&gv_calle=TOTONACAS&gv_colonia=AJ
USCO&gv_delegacion=COYOACANG&gv_cp=4300&gv_x=483033.743396331&gv_y=2136114.9854761
4.,8:43 PM

8 Titulo de consulta: ¢, Soy persona fisica o persona moral? Afo: 9 Septiembre
2009.http://www.sat.gob.mx, 8 Diciembre 2009, 10:37 AM.
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Para el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPIl) la marca de la
empresa es Felipe Zuhiga, bajo el concepto de fruta procesada. Por ultimo,
comercialmente y ante los clientes, empleados y distribuidores la empresa es
conocida como “Chamoy Miguelito”.

La parte directiva de la empresa se conforma por 4 miembros de la familia Zuhiga:
Miguel Zuniga encargado del area de Relaciones Publicas, ventas y cuestiones de
composicidon del producto pues es ingeniero en alimentos; Jesus Zuhiga se involucra
ademas de las decisiones importantes para la empresa en el area de la produccién
pues funge como supervisor; Carmen Zufiga se ocupa de la contabilidad y Felipe
Zuniga quién ademas de ser el fundador de la organizaciéon también supervisa la
produccion y se ocupa de las necesidades de los trabajadores en un sentido mas

humano.

Los trabajadores de la organizacion suman 32 personas en total:

» 3 encargados para preparar el chamoy.

= 1 chofer.

= 1 mecanico (el cual es el miembro mas joven de la familia Zufiga, sin embargo,
no forma parte de los directivos de la organizacion como tal).

» 1 encargado de sellar bolsas y cajas.

= 1 trabajador en Puebla, éste selecciona la fruta y la conserva en salmuera (la
salmuera no es mas que agua con concentraciones grandes de sal, uno de sus
usos es la conservacion de alimentos).

= 1 sefiora de la limpieza.

» Los 24 restantes son operadores encargados de envasar el polvo vy liquido en

los diferentes empaques.
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ORGANIGRAMA

Director General

Felipe Zuhiga
Gerenc!a de P'rglduccién Gerencia Cgp_wercial Gerencia Administrativa
Miguel Zuhiga Jesus Zuhiga Jesus, Felipe y Miguel
Zuniga

Jefe de Jefe de Distribucion Distribucion Contador d Ap_oyo .

compras planta. D.F. Interior Carmen F? mlnlStI’E;thO
y Pablo Jesus Zuhiga Republica Zufiga ersona externa

almacén Zufiga Jess Zuiiiga ala

Jesus organizacion
Zuhiga

Operadores

Organigrama proporcionado por Miguel Zuniga. Mayo. 2009.

Este es el organigrama manejado por la organizacién, en el esquema se puede
notar que los hermanos Zuniga tienen diferentes cargos, lo cual se traduce en la
concentracion de la toma de decisiones.La informacion presentada en el organigrama
no parece corresponder con las actividades reales de los hermanos Zufiga, esto se
pude notar con la observacion directa en la empresa y con algunos datos que no
concuerdan, por ejemplo, en la tarjeta de presentacion de “Chamoy Miguelito” se
sefala a Miguel Zufiga como el gerente de compras y en el organigrama no aparece
ese cargo.

El organigrama se concentra solo en la familia Zudiga, en ultimo plano se
incorpora a los trabajadores y en conjunto se les denomina como “operadores” o
cual contrasta en primer lugar con las diferentes actividades de los miembros de la
organizacion pues existe un chofer, un trabajador en el Estado de Puebla, entre otros;
y en segundo lugar el organigrama no refleja el discurso de “Chamoy Miguelito” de

integrar a las personas a la empresa.
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Ya se ha establecido la ubicacion de la organizacion en un nivel externo
presentando las calles donde se ubica vy los puntos de referencia importantes
alrededor de la organizaciéon, ahora se muestran los mapas internos de “Chamoy
Miguelito” para ubicar las areas en donde se desarrolla el trabajo de los empleados,
el primero es la planta baja, en este espacio se desarrolla la mayor parte de la
produccion; en segundo lugar se tiene el so6tano, en esta area hay pequefios espacios
donde se envasa el producto, ademas también existen zonas de carga y
estacionamiento de vehiculos.

Los siguientes croquis fueron proporcionados por Miguel Zuhiga con la finalidad
de conocer mejor las areas de trabajo, se observan en diferentes puntos, algunas
con varios metros de distancia unas de otras, los trabajadores tienden a trasladarse

de un lugar a otro para completar la produccion.
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Las areas de trabajo son aquellos espacios en donde se desarrollan todas las
actividades de la organizacion, tales como el envasado y etiquetado del producto,
sellado de cajas, entre otras, al ser la empresa una casa acondicionada como fabrica
es importante destacar que algunas areas no estan bien delimitadas, por esta razén
es importante presentar las siguientes fotografias para ilustrar el trabajo de las

personas al interior de “Chamoy Miguelito”.

1. En algunas ocasiones la
maquinaria tiene que
moverse por lo cual las
areas de trabajo también
tienden a cambiar.

En la imagen el trabajador
etiqueta los envases del
producto en polvo.

2. En este cuarto se hace la
preparacion del polvo
mediante maquinaria
especializada.
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3. Desde esta toma se
observa el area de trabajo
de los empleados.

4. Esta mujer se encarga
de colocar y sellar las
etiquetas en los envases de
plastico.

5. En esta area se rellenan
los envases del chamoy
liquido, se etiquetan y
ponen en cajas.

6. La fotografia muestra lo
seccionado de la
produccion. No se
distinguen bien las areas
debido a que la casa se
acondiciond como fabrica.

90



7. Taller en donde se reparan
las maquinas, el encargado
de este espacio es Pablo
Zuniga.

8. En la parte subterranea de
la empresa existen dos areas.
Una de ellas se muestra en
esta fotografia: el area de
llenado de polvo

9. La segunda area en la
parte del sétano esta
ocupada por los maquinistas
encargados del control de los
"miguelitos” en polvo y de
sellar las bolsas de plastico.
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10. Area en donde se
producen los “miguelitos”
liquidos y se empaquetan en
bolsas de plastico.

Al ser la organizacion familiar y de gran tradicion, los valores organizacionales
también son de caracter familiar, sin embargo, este es un punto que no le ha
permitido crecer porque conservan un enfoque tradicionalista con respecto a las
nuevas demandas del mercado. Ejemplo de lo anterior es la falta de un sistema de
produccion en linea para mejorar y hacer mas eficiente la produccion, el no estar
dispuestos a invertir en publicidad cuando otros productos similares si la tienen y la
falta de comunicacién de la familia Zufiga para con sus empleados mas alla de las
labores cotidianas de trabajo.

“‘Chamoy Miguelito’es una organizacion con altos estandares de higiene y
calidad. En agosto del 2007 se les realizd un examen por parte de un organismo
federal para corroborar dichos atributos y se constataron las buenas condiciones de
salubridad, este examen fue realizado debido a la llamada “crisis del plomo”, la cual
fue iniciada por Estado Unidos, este pais arglia que los “miguelitos” contenian dicho

material en el producto.
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La empresa cuenta con una diversidad de productos (tales como los
chabacanos deshidratados, las diferentes presentaciones de chamoy liquido y los
diversos sabores del Miguelito en polvo) en el mercado, no obstante constantemente
se busca la innovacion en los mismos y la expansion en ventas a otros mercados,
por ejemplo en Norteamérica donde se sabe radican miles de mexicanos.

En el ambito interno Miguel Zufiiga acepta como uno de los pendientes mas
importantes para la organizacion el cambio a una produccién lineal, actualmente las
maquinas se encuentran dispersas y los trabajadores se trasladan de un area a otra
dentro del mismo espacio de produccion.

Con respecto a la comunicacion interna no existe la difusién del discurso
organizacional y mucho menos la internalizacion de la Identidad pues los
trabajadores no conocen el soporte organizacional basico como la misién, visién y
valores. De la misma manera la organizacién no cuenta con medios de comunicacion
interna que fortalezcan el sentido de orgullo de pertenencia.

En el aspecto externo “Chamoy Miguelito” no recurre a la publicidad ni la
creen necesaria porque los directivos mencionan que la marca ya esta posicionada,
el publico la reconoce y prefieren la que ellos llaman “publicidad oral” (viral). Otro
punto importante por mencionar es la ausencia de puntos de venta para mejorar la
distribucion y venta de los productos, solo se auxilian de distribuidores externos a la
empresa encargados de repartir el producto.

Entre las amenazas mas importantes para la empresa se tiene en primer lugar,
la pirateria del producto, pues existe la reelaboracion de productos similares de los
cuales algunos de éstos utilizan la marca haciéndose pasar por originales. Otras
organizaciones dedicadas a la elaboracion de dulces de chamoy y chile piquin
nivelan el precio de sus productos a los de “Chamoy Miguelito” y se conviertan en una

competencia para la empresa.
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Uno de los problemas que mas aquejan a la organizacion es la existencia de
una competencia directa con la empresa Fabrica de dulces Charly quienes tienen
productos muy similares a los de “Chamoy Miguelito”: inclusive su producto principal
también se llama “Miguelito” aunque el logotipo es diferente. Existe, por lo tanto, un
conflicto legal por la marca lo cual ha frenado el crecimiento y desarrollo en todos
los ambitos de la empresa.

De esta manera, se ha presentado a grandes rasgos a la organizacion de
estudio, a continuacion se da paso a la exposicion tanto de la Identidad conceptual
como visual de Chamoy Miguelito.

Se exponen en seguida todos los conceptos de la Identidad Conceptual y se
desglosa como son manejados por “Chamoy Miguelito”, el modelo a seguir se obtuvo
del libro Vision de negocios en tu empresa de Sergio Hernandez y Alejandro
PulidoMartinez®, los autores rescatan cada uno de los elementos para integrar el

discurso de una organizacion.

2.2.1 Mision

La mision manejada por la organizacion es la siguiente:

Ofrecer a los nifios una infancia dulce y divertida

“Quién no ha probado un “Miguelito” no ha tenido infancia”

La definicion de Mision esta expuesta en el Capitulo 1 y de acuerdo con diversos
autores puede entenderse como la razén de ser de la empresa; el discurso de la
mision define qué es la organizacion y el para qué de su existencia. La misién, en
resumen, da sentido a la vida organizacional.

Bajo esta descripcion, el discurso establecido por “Chamoy Miguelito” no es
una misién propiamente. La primera frase se encuentra redactada como un objetivo y

aun asi éste no es una meta a alcanzar por la organizacion. La segunda frase

82Sergio Hernandez, Alejandro Pulido, Visién de negocios en tu empresa, Gasca- SICCO, México,
2003, p.21.
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tampoco corresponde como tal a una mision, pareciera un slogan que acompana a la
misma organizacion y a los productos.

El' manejo de la mision como metafora no concreta el quehacer de la
organizacion. La frase es sencilla y significativa, sin embargo, le falta contenido para

definirse como una mision.

2.2.2 Vision

“Chamoy Miguelito” tiene como vision el siguiente enunciado:

Mantener el liderazgo de Chamoy Miguelito en el mercado de las golosinas a nivel

nacional.

La frase anterior carece de las caracteristicas para ser una vision, en primer lugar, la
vision no se reduce a una simple linea, debe establecerse como un discurso breve
en donde se plasmen las ideas y proyecciones a futuro de la organizacién.

La visién funge como un elemento de cohesiéon porque los miembros de la
organizacion se integran hacia un fin comun, desarrollandose asi, un sentido de
orgullo de pertenencia.

De esta manera, la vision de “Chamoy Miguelito” tiene elementos valiosos
como el factor del liderazgo vy el tener en mente a un publico a nivel nacional, sin
embargo, carece de un verdadero discurso con una proyeccion a futuro ademas de

reunir a sus miembros alrededor de un suefo comun.

2.2.3 Valores

En cuanto a los valores de la organizacién se establecen los siguientes:

1. Satisfaccion de los requerimientos de nuestros consumidores.
2. Calidad en los productos que ofrecemos al mercado.
3. Honestidad con nuestros clientes.
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4. Trabajo conjunto de nuestros miembros para alcanzar las metas de la

empresa.

5. Compromiso con el crecimiento integrado de nuestra compainiia.

En el Capitulo 1 se expuso el topico de los valores, éstos fungen como ejes de

conducta para las personas y se entienden como las cualidades ideales que una

organizacion desea alcanzar. Al respecto se establecié una tipologia de valores y a

continuacion se vincula con los valores de “Chamoy Miguelito”™:

Satisfaccion: la satisfaccion en relaciéon a los consumidores puede ser
clasificado como un valor EXPRESADO porque esta plasmado en documentos
de caracter formal de la organizacién y se persigue como una constante para
con los clientes externos.

Calidad: este valor se enfoca en los productos comercializados por la empresa,
se entiende a este valor como APARENTE en tanto que no se expresa a los
miembros de la organizacion de manera formal pero dentro de la organizacion
se tiene la idea de producir golosinas de calidad.

Honestidad: dicho valor se enfoca en los publicos interno y externos, la
honestidad puede ubicarse dentro de los valores expresados no solo por estar
plasmada en documentos formales de la organizacién sino porque también se
inserta en la vida cotidiana.

Trabajo: este se entiende como una cooperacion en equipo para el alcance de
objetivos organizacionales, es un valor OPERATIVO porque se establece bajo
una cotidianidad, el trabajo en equipo es una obligacién pero se expresa como
valor.

Compromiso: este valor se entiende como el compromiso de integrar a los
trabajadores al crecimiento y desarrollo de “Chamoy Miguelito”. En definitiva, el
compromiso es un valor EXPRESADO porque sélo se encuentra ubicado de
manera formal en documentos, sin embargo, no se propone bajo actividades

cotidianas.

En conjunto y de manera general, los valores en “Chamoy Miguelito” corresponden a

los valores expresados porque estan plasmados en documentos de caracter formal
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dentro de la organizacion, dichos documentos, cabe aclarar, no se encuentran
abiertos hacia los trabajadores, solo son de conocimiento de la familia Zufiga.

Algunos de los valores ubicados como aparentes (calidad) y operativos
(trabajo) son conocidos por los miembros de la organizacion porque sus jefes se los
han mostrado mediante un reglamento en el momento de su incorporacion a la
empresa o0 porque se dan cuenta de ellos a través de sus comparieros y la vida
diaria.

A continuacion se muestra el reglamento interno de “Chamoy Miguelito” (tal y
como lo proporcioné Miguel Zufiga), este documento se les otorga a los trabajadores

cuando ingresan como nuevos miembros en la empresa.

Reglamento

Encontrarte limpio en tu persona y uniforme de trabajo (S| NO SE TE VA A REGRESAR). Utilizar
bata, overol o pantalén y camisola, cubrepelo (debe ir bien cubierta la cabeza), cubreboca,
mandil.
Lavarte y desinfectarte las manos al inicio, al reanudar o tan frecuentemente como sea
necesario de acuerdo a tus labores.
No usar joyas, adornos u otros objetos.
No comer, beber, fumar, mascar, escupir, toser o estornudar.
Si llegas a tener heridas o enfermedades de la piel no debes estar en contacto con los productos
que se elaboran.
Traer ufias limpias, recortadas y sin barniz.
Lavar constantemente tus utensilios de trabajo.
Tener limpia el area de trabajo en todo momento.
Se realizara una limpieza general a las instalaciones mensual.
Prohibido tener objetos, envases o recipientes o comida en su lugar de trabajo.
(UNICAMENTE SE TE VA A LLAMAR LA ATENCION 3 VECES SINO SERA UN DIA DE
DESCANSO).
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Se ha manejado como parte de la Identidad Conceptual otros elementos cuando de
abordar el discurso de la organizacion se trata, entre ellos se pueden mencionar la
ética, principios, objetivos, entre otros, en el caso de “Chamoy Miguelito” se manejan

los siguientes:

% Filosofia
Elaborar productos de la mejor calidad, logrando la total satisfaccion de nuestros

consumidores.

% Politica de calidad
Ofrecer dulces y golosinas que satisfagan las exigencias de nuestros consumidores en

cuanto a sabor y calidad para alcanzar el crecimiento sostenido de la compaiiia.

% Compromiso

Con nuestros consumidores: Satisfacer y exceder sus expectativas en sabory calidad.

Con nuestros socios comerciales:Hacerlos participes del éxito comercial de Chamoy

Miguelito, integrando un negocio lucrativo con beneficios compartidos.

Con nuestra gente:Impulsar el desarrollo de nuestra compafiia y quienes la integran,

para impulsar su crecimiento sostenido.

Lo anterior ha formado parte del discurso de la organizacidon, de esta forma ya
revisada la parte de la Identidad Conceptual, es momento de continuar con la parte
visual.

En cuanto a la Identidad Grafica los elementos expuestos a continuaciéon se
retomaron del libro Identidad Corporativa de Joan Costa, este autor desglosa
minuciosamente los elementos visuales de la identidad organizacional.

La Identidad gréfica o visual se maneja a través de signos visuales, Joan Costa

define tres diferentes tipos de signos de identidad: linguisticos, visuales y sonoros.

En relacion a “Chamoy Miguelito”, la organizacion recurre solo a los primeros dos.
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El signo linguistico es el nombre de la empresa, en este caso se tiene:

“‘Chamoy Miguelito”. A continuacion se hace una descripcion detallada.
2.2.4 Nombre

Es uno de los elementos de mayor importancia pues identifica a una organizacion en
primera instancia, el nombre debe tener como caracteristicas principales las
siguientes: brevedad, eufonia, pronunciabilidad, recordaciény sugestion. El nombre

de la organizacion de estudio es:
ChamoyMiguelito

De acuerdo con las caracteristicas antes mencionadas elnombre “Chamoy

Miguelito” tiene los siguientesrasgos:

- Brevedad: el nombre de la organizaciontiene una extension mediana, es un
nombre simple y facilmente recordado.

- Eufonia: “Chamoy Miguelito" es un nombre que auditivamente suena bien,
ademas, hace referencia al producto.

- Pronunciabilidad: es de facil pronunciacion, pues conserva las dos caracteristicas
anteriores.

- Recordacion: tiene la facilidad de poder ser recordado.

- Sugestion: evoca aquello que produce y vende la organizacién, es decir, los dulces

de chamoy.

De acuerdo con Chaves citado por Ivonne Cuevas Vega®, el nombre de la

organizacion se inserta en la siguiente clasificacion:

- Descriptivos: “Chamoy Miguelito” es un nombre del tipo descriptivo porque se
destaca el atributo de la organizacion, en este caso el ingrediente principal de sus

productos: el chamoy.

% |vonne Cuevas Vega, op. cit., p. 135.
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- Patronimicos: el nombre hace referencia a Miguel Zuniga, éste es hijo de Felipe

Zuiiga, fundador de la empresa.

Asi, el nombre “Chamoy Miguelito” pertenece a esta tipologia, por un lado se hace
referencia tanto a los productos que maneja la organizaciéon asi como también a uno

de los integrantes de la familia Zufiga.

2.2.5 Logotipo

El logotipo es la versibn visualo grafica del nombre. Los nombres
adquieren caracteristicas especificas en cuanto a las formas,espacios, tamanos,
enlaces, superposiciones Yy lineas diferenciando los unos de otros. En el caso
de “Chamoy Miguelito”, la organizacién utiliza letras de tipo oriental porque remite a
los origenes del chamoy, sin embargo, la empresa no cuenta con su logotipo oficial,
los lideres se conforman con tener letras tipo japonés en los productos y papeleria
basica; dejan la tarea de buscar una letra oriental al encargado de la imprenta donde
se manda a hacer la papeleria basica de la organizacion.

El siguientes es uno de los logotipos de la organizacion, se muestra la letra

tipo oriental:

En el logotipo manejado por la organizacion, es un hecho que no hay
uniformidad en las letras y,en cada producto, caja, folleto y papeleria basica en general

existen variaciones
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La imagen anterior muestra parte de un cartel de la organizacion,se puede notar
que aunque se manejan las letras orientales, no es el mismo logotipo de la imagen
anterior, esto es muestra de la falta de uniformidad en el logotipo.

En “Chamoy Miguelito” son utilizados diferentes tipos de logotipo, existen
similitudes como la letra tipo oriental, sin embargo, también son muchas las
diferencias en diferentes objetos donde aparece el logotipo: productos, hojas
membretadas, cajas donde se empaca el producto, entre otros. A continuacion se
presentan los diferentes tipos de logotipos empleados por la organizacién, de forma

paralela se describen de acuerdo a las caracteristicas de un logotipo.

Caracteristicas del logotipo de “Chamoy Miguelito”
Logotipos manejados por

_ _ Caracteristicas del logotipo
Chamoy Miguelito

Simplicidad. El logotipo es simple a pesar de las letras
orientales y en letras mayusculas son faciles de reconocer.

Estética: las letras tipo oriental son estéticas en relacion al
publico hacia donde van dirigidos los productos. Son
adecuadas para un publico infantil.

Legibilidad: la tipografia utilizada en el logotipo puede
entenderse faciimente.

Visualidad: la tipografia tipo oriental es un elemento que
aporta una diferenciacion entre otros logotipos, puede ser
un elemento con un poco de exageracién, sin embargo, es
atractivo.

Fascinacion: esta caracteristica se refiere a los atributos
especificos que puede tener el logotipo, en este caso las
letras grandes, de tipo oriental y colocadas en forma de
arco aportan fascinacion.

En este caso se muestra el logotipo de la organizacion
impreso en una caja. Es notorio que aunque la letra sigue
siendo de tipo oriental no es igual a los otros logotipos. Por
otro lado, en este logotipo no se incluye el color amarillo, el
cual es uno de los principales para la empresa.

Este logotipo corresponde a una de las playeras de los
trabajadores de “Chamoy Miguelito”, otros empleados portan
playeras diferentes también con distintos logotipos. En este
caso se observa la ausencia de la letra tipo oriental y la
utilizacién de otro color fuera de la gama cromética original.
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2.2.6 Logoimagotipo

El logoimagotipo es la union del logotipo, el cual es la representacion visual del
nombre, y el imagotipo que se refiere a la imagen visual. Muchas organizaciones
utiizan ademas del nombre y su forma grafica un elemento adicional como una
caricatura, algun personaje o0 algun simbolo. “Chamoy Miguelito” no es la

excepcion, e integra los dos puntos anteriores, a continuacién se presenta el

logoimagotipo de la empresa:

En la imagen se presenta el
logoimagotipo impreso en una
caja de carton en donde se
almacenan las bolsas con los
productos. Se aprecia un
chabacano delante del Cupido y
se ha insertado un color fuera de
la gama cromatica oficial: el azul.

Este logoimagotipo se encuentra en una de las cajas de los productos de la
organizacion y en términos generales es el manejado por “Chamoy Miguelito”: se
tiene el logotipo con las letras orientales y junto con éste la imagen del cupido
que caracteriza a la empresa, ademas, se presenta la imagen de un chabacano, la
cual es la fruta principal para obtener el chamoy. En este caso, en la parte de abajo
se le agregd una frase: “Pulpa tipo Chamoy”, es importante aclarar que no todos los

productos, etiquetas y papeleria basica cuentan con este elemento.
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Polve Chamey

- (Manufactured by) José de Jes(s

Esta es la envoltura de uno de los
productos, se puede apreciar
como difiere levemente el tipo de
letra, la posicion entre el
logoimagotipo y el cupido, el
chabacano en esta ocasién
presente una forma caricaturesca
y ahora se presenta la frase “Polvo
Chamoy” fuera del logoimagotipo
porque se coloca como una mera

referencia del producto.

La imagen muestra un articulo
promocional para los clientes de la
organizacién. En este caso el
logoimagotipo se presenta tal cual
es. Se eliminan otros elementos

como frases o imagenes haciendo

alusion al chabacano.

En resumen, el logoimagotipo de “Chamoy Miguelito” no tiene uniformidad, Los

elementos principales como el logotipo y el imagotipo (imagen de cupido) estan

presentes en todos los productos, envolturas, etiquetas, cajas, papeleria basica,

pero es importante resaltar las diferencias como los trazos en la cara del cupido o

algunas lineas de las alas y flecha del mismo.
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2.2.7 Gama cromatica

La gama cromatica es la serie de colores utilizados por la organizacion en productos,
uniformes, papeleria basica y cualquier otro elemento visual. Para “Chamoy Miguelito”
los colores basicos, de acuerdo con los directivos de la organizacion, son el rojo y el
amarillo. Es util acotar, segun Joan Costa, el significado de los colores, en este punto

solo se hara referencia a los colores usados en Chamoy Miguelito.

o Rojo: este color denota vitalidad, es un color ligado a la vida pero de una
forma enérgica, agresiva y exaltante.
o Amarillo: es un color altamente luminoso e intenso, se percibe como calido,

expansivo y también se le puede considerar violento.

Del lado izquierdo se
muestra una envoltura de
uno de los productos, del
lado derecho se presenta
un cartel en donde se
expone toda la gama de
golosinas de la empresa.
Se han presentado estas
dos imagenes para
exponer los colores
usados por la organizacion.
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Pantone
Aqui se muestran los colores de
803 C la gama de Pantone mas
utilizados por Chamoy Miguelito
para su lIdentidad Visual. Se
109C presentan tres diferentes
amarillos y tres rojos porque no
Yellow se han establecido los colores
_ oficiales de la gama cromatica
485 C para la empresa. Se proponen
estas diferentes tonalidades, sin
_ 484 C duda se tendran que formalizar
en el Manual de Identidad
_ 186 C Corporativa y respetarlas.

El uso del rojoy amarillo en el caso de “Chamoy Miguelito” expresa vitalidad, energia
y también un poco de agresividad porque se combinan dos de los colores mas
impactantes dentro de la gama cromatica. La organizacion tiene como uno de sus
publicos principales a los nifios, por lo tanto, los colores usados son adecuados de
acuerdo al perfil de la empresa.

La gama cromatica de “Chamoy Miguelito” se centra en los colores amarillos y
rojo, aunque es importante mencionar la falta de uniformidaden este sentido porque
existen, por ejemplo, variaciones de color enla papeleria basica, en los productos y
en articulos promocionales. Es mas, el cddigo exacto de Pantone no lo tiene la
empresa, lo conservan los diferentes encargados de las imprentas donde mandan a
hacer los empaques de los productos o las tarjetas de presentacion.

En realidad Pantone es una empresa creadora de una red de igualacion e
identificacion de colores a través de un codigo establecido. “Su sistema de definicion
cromatica es el mas reconocido y utilizado por o que normalmente se llama Pantone
al sistema de control de colores”®*

Existe, por lo tanto, ausencia de control por parte de los duefios de la empresa
en cuanto a su identidad visual porque dejan la responsabilidad del uso de los colores

a otras organizaciones, sin que éstas utilicen los tonos exactos de la gama cromatica

# Titulo de consulta: Pantone. Afio: 9 Marzo 2012.http://es.wikipedia.org/wiki/Pantone 7 Mayo 2012,
1:26 PM.

105



institucional. Asi se explica la causa acerca de la diferencia de color de unos productos
a otros,y en general, en todo donde se plasmela identidad visual.

Otra de las cuestiones en relacién al coloresla variedad de productos
manejados por la organizacion, en este sentido existen “miguelitos” en polvo de
diferentes sabores haciendo alusion a diversas frutas, por ejemplo: uva, mora azul,
limén, fresa, entre otros. Las envolturas varian en colores, pues, si el producto es de
mora azul, la envoltura es color azul; si es de limon, es verde, por lo tanto, la gama

cromatica principal se pierde y se abre mas la escala en el uso de los colores. Se

muestran a continuacién, los productos de “Chamoy Miguelito”:

Aqui se muestra el estante Esta foto muestra con mas detalle
en donde se exhiben los algunos de los productos de la empresa.
productos de “Chamoy Aqui es donde puede observarse la
Miguelito”, pueden utilizacién de otros colores como el azul
observarse los colores y el verde, los cuales son ajenos a la
rojo y amarilo como gama cromatica principal.
predominantes.

En conclusion en cuanto a la gama cromatica se puede mencionar, una vez
mas, la falta de uniformidad debido a la carencia de control por parte de los directivos

en el aspecto de la Identidad Visual.
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2.3 Aplicaciones de la Identidad visual

La Identidad Visual resume en su totalidad a una organizacién, es gracias a los

elementos visuales como se distingue una de otra.

La ldentidad visual puede ser aplicada desde la papeleria basica hasta la

fachada o el trasporte privado de la empresa. A continuacion se muestran las

aplicaciones de todos los elementos antes descritos de la identidad grafica en

“Chamoy Miguelito”.

2.3.1 Senalética

La identidad Visual tiene su aplicacién en la infraestructura de la organizacion.

“‘Chamoy Miguelito” la maneja asi:

1. Este extinguidor se encuentra en el
sotano de la empresa, puede
observarse que la sefalética no tiene
integrado el logoimagotipo de la
organizacion.

2. En el area donde se empaca el
“miguelito” liquido estd ubicado el
botiquin junto a su sefalética. No
existe en este ejemplo el
logoimagotipo.
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CERIENIED
i=0i85is8

3. En una misma area se
colocaron varias sefializaciones
para destacar lo que no se
puede hacer dentro de la
empresa Yy algunas otras en
casos de siniestro.

4. En esta fotografia se
muestra una senalizacion muy
importante: cémo saber cargar
con bultos o cajas pesadas.

5. Antes de llegar a la puerta de
entrada- salida de la empresa
se coloca este tipo de sefalética
para evitar accidentes.

6. El comedor también cuenta
con su sefalizacion pero sin
ninguna referencia visual de la
empresa.

7. La fotografia muestra la
entrada a las oficinas de la
empresa, en la pared se hace
referencia.
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8. En diversas zonas de la
fabrica de “Chamoy Miguelito”
se encuentran sefializaciones,
pero ninguna con el
logoimagotipo de la
organizacion

9. En esta imagen se aprecia
uno de los camiones usados
para transportar los productos
de “Chamoy Miguelito”. Se nota
la falta de algun signo de
identidad visual referente a la
empresa.

10. Otro de los camiones de la
empresa sin elementos de la
Identidad Visual.

11. Las dos fotografias
ensefian la fachada de la
empresa. No existe ningun
signo de Identidad visual de
“Chamoy Miguelito”, incluso se
encuentra pintada de un color
fuera de la gama cromatica
oficial. Se percibe como una
casa comun.
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2.4 Medios organizacionales de Comunicacion (MOC’S)

Los medios organizacionales de Comunicacion son todos aquellos medios de
comunicaciéon interna donde se integra el mensaje de quién es y qué hace la

organizacion.

Entre los MOC’'S que se pueden identificar son:

- Papeleria basica.

- Papeleria de soporte

- Folleteria o Brochures Corporativos.

- Ediciones (manuales, publicaciones periddicas, etc.)
- Videos

- TV y radio corporativa.

- Internet.

- Pager, Celular.

- Conferencias, simposio.

- Publicidad.®

Los MOC’S pueden ser clasificados de la siguiente manera:

e Impresos.

e Visuales

e Audiovisuales

e Electrénicos

e Otras aplicaciones de refuerzo: articulos promocionales, uniformes, estaciones
de servicio y Merchandising.

No todos son utilizados por las organizaciones, el uso de una categoria o mas

depende de las necesidades de comunicacién interna o externa.

En el caso de “Chamoy Miguelito” se tienen los siguientes:

®Facultad de Ciencias Politicas y Sociales UNAM. Carrera Ciencias de la Comunicacion,
Octavo Semestre, Profesor Carlos Alberto Avila Toscano, Asignatura: Taller de planeacion,
2008.

110



2.4.1 Medios impresos

A Quinos
Existe en el Datos de la
imagotipo organizacion
degradaciones
de color. Logotipo.
Se puede notar
que los colores
Imagotipo R entre el
en marca de imagotipo y el
agua. logotipo no son
iguales.
27.7 cm de
largo en
tamano real
| |
21.6 cm de ancho en tamafio real
Hoja paralevantar pedidos / Logotipo.
Imagotipo = = T El logotipo es
THAMOY MIGUELITO .
dela RIS igual al de la
empresa. EEE— Zufiiga Canuto José do Jusis hoja
. \\ membretada
Tabla en \ Datos de
donde se la
marcan los empresa.
productos que
solicitan los = 27.7 cmde
clientes. largo en
Muchos de los Lo tamano real.
productos
establecidos en
la misma han
dejado de ser
fabricados
hace mucho —— \ Imagotipo en
tiempo. La -L marca de agua.
tabla no esta | |
actualizada. 21.6 cm de ancho en tamafio real.

Hoja membretada
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El imagotipo se

encuentra de color
naranja en la parte
superior izquierda.

Y en el centro de
la hoja se nota el
imagotipo en
marca de agua en
un naranja mas
palido.

El color naranja
predomina en la mayor
parte de la factura 'y
éste no es un color de
la gama cromatica de
Chamoy Miguelito.

En la tarjeta de
presentacion no hay
un fondo blanco como
en los MOC'S
impresos anteriores.
Aqui se presenta una
degradacion del color
rojo en todo el fondo
de la tarjeta.

Aqui aparecen
estos dos
chabacanos, los —»
cuales no figuran
en ninguna otra
etiqueta ni medio
impreso de
comunicacion.

Datos de
la
empresa.

Factura

Se puede apreciar el logotipo
de la organizacion. Aqui
T existe ya un cambio en
cuanto a las letras porque
“Chamoy” esta de color rojo
y “Miguelito” de amarillo.

27.7 cm de largo
en tamano real

Se presentan varios de
los productos de la
empresa. En los
anteriores MOC’'S
impresos no se exhiben.

21.6 cm de ancho en tamafio real

Tarjeta de presentacion

El logotipo en la tarjeta de
presentacion no es el mismo que
en los dos medios impresos
anteriores. Aqui es utilizado el
color blanco en lugar del amarillo.
Ademas las letras difieren un

4.9 cmen
tamafno real.

]

Este es el cupido
que funge como

imagotipo. Se
observa que esta
en una posicion
inclinada y
ademas no
aparece el cuerpo
completo.

8.8 cm en tamano real
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Cartel

Logotipo de la
empresa en la gama
cromatica oficial de

El nombre esta o,
la organizacién

incompleto. No
existe uniformidad
en el nombre de la
empresa, en esta
imagen se presenta
sélo la palabra
“Miguelito” y se deja
de lado la palabra
“Chamoy”.

Aparece el imagotipo de
“Chamoy Miguelito”: el
cupido.

Se exhibe la variedad
de productos con los
que cuenta la
empresa, pero no se

En la imagen se percibe
una degradacion del
color amarillo pero con
un toque de verde en los aprecian los datos de
extremos del medio . ; : : la organizacién ni los
impreso teléfonos.
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2.4.2 Medios Visuales

1. Este es el planificador
mensual de las actividades
de “Chamoy Miguelito”.

2. En el pizarron se anotan
los pedidos que se tienen que
entregar para una fecha
determinada. Este medio es
utilizado por los hermanos
Zuniga, principalmente por
Miguel y Jesus.

2.4.3 Medios audiovisuales

No existen medios audiovisuales ni dentro ni fuera de la organizacion.

2.4.4 Medios electrénicos

Se tenia una pagina de Internet de “Chamoy Miguelito”, sin embargo, no contaba con
un contenido atractivo tanto para el publico interno como externo de la organizacion.
Durante el tiempo de vida de dicho medio nunca se actualizé y en la actualidad se ha
perdido el “dominio” de la pagina Web.
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Un aspecto a destacar: al ser investigada la empresa en un buscador en
Internet no aparece nada sobre ella, pero si sobre su competencia directa: Fabrica
de Dulces Charly, empresa liderada por parientes de la familia Zufiga, representa la
competencia mas directa en cuanto a producto, ademas de sostener una disputa

legal por la marca.

2.5 Otras aplicaciones de la Identidad visual

En la actualidad muchas organizaciones no dejan descuidado ningun aspecto,
procuran estar presentes a través de la Identidad Visual en todos los objetos posibles
tanto de forma interna como externa. En el caso de Chamoy Miguelito la Identidad
Visual se ve aplicada principalmente en:

- Articulos promocionales.
- Estacion de areas de servicio.
- Uniformes.

A continuacion se muestran los ejemplos de las aplicaciones de refuerzo.

2.5.1 Articulos promocionales

1. Reloj obsequiado a los
clientes de la organizacion. En
este articulo se ha respetado
4 el logoimagotipo de la empresa
tal como deberia ser y se han
empleado los colores de la
gama cromatica.
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2. Hace tiempo se regal6 esta gorra a los clientes
de la organizacion.

Aqui también se aplica el logoimagotipo sin
chabacanos y sin leyendas.

e — 3. “Chamoy Miguelito” apoya al deporte
mexicano, ha sido patrocinador de grupos de
Taekwon-do amateur proporcionando los
uniformes para las competencias.

En la foto aparece la seleccién de Taekwon-do
representativa de la asociacion de arte marcial
Ernesto Moran, junto a ellos Miguel Zufiga, hijo
del fundador de Chamoy Miguelito y en quién fue
inspirado el nombre de la organizacion

1. El uniforme de los trabajadores de Chamoy
Miguelito consiste basicamente en una playera
roja con el nombre de “Miguelito” y una cofia
blanca.

En esta imagen se nota como el logotipo de la
empresa no es el correcto y se encuentra en color
azul.
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2. Se haincluido esta imagen para
destacar la existencia de uniformes
de color azul. Como se ha revisado
este color no forma parte de la gama
cromatica.

3. La mujer viste el uniforme de
playera roja y cofia blanca, sin
embargo, se observa un logotipo en
el lado superior izquierdo de la
playera que no corresponde a la
organizacion.

4. Por lo tanto, aunque el uniforme
en apariencia es idéntico existen
diferencias entre cada uno porque
existen playeras de diferentes
marcas, algunas con el logotipo,
otras sélo con el nombre de la
empresa Yy algunas mas con la
ausencia de este elemento.

117



2.5.3 Estacion de areas de servicio

1. Este aparador se ubica en la oficina
en donde se recibe a los clientes. Alli
se exhiben todos los productos
fabricados por la empresa y se
obsequia producto si el cliente no
conoce alguna presentaciéon de
“Chamoy Miguelito”.

Por dltimo, “Chamoy Miguelito” no presta atencién al Merchandising®® porque lo
considera innecesario, delega la responsabilidad de la distribucion del producto a los
intermediarios 0 a los mismos clientes, ya sean pequefios establecimientos o tiendas
de autoservicio como WalMart uOffice Depot.

De la misma manera los stands tampoco son de gran relevancia,cuando se
presentan exposiciones de golosinaso eventos donde se presente “Chamoy

Miguelito”la organizacion renta estantes para exhibir sus productos.

2. Esta foto fue tomada
en la CONFITEXPO
1999, en donde “Chamoy
Miguelito” particip6 con
sus productos. En la foto
aparecen los hermanos
Zufiga.

88E| término Merchandising se refiere a un conjunto de actividades con la cuales se trata de presentar un producto
de una forma atractiva para el consumidor tanto fisica como psicolégicamente. Se busca que el producto sea
llamativo en cuanto a su colocacion y presentacion hasta consumarse la compra.
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Es claro que los medios de comunicaciéon utilizados por "Chamoy Miguelito" se
encuentran dirigidos al publico externo de la organizacién, se trata de medios
impresos que funcionan para las ventas de la empresa.

En el plano interno se tiene el planificador mensual de actividades, este medio
solo sirve para los integrantes de la familia Zufiga, les ayuda a llevar un control de las
fechas de entrega de los diferentes pedidos. Se decidio incluir los uniformes de los
empleados como otra aplicacién mas de la identidad corporativa, en resumen y como
conclusion sobre este punto en particular se puede mencionar la inexistencia de la

uniformidad de la Identidad Visual como ya se ha expresado antes.

2.6 Probleméticas de la organizacion

En seguida se exponen las principales problematicas de “Chamoy Miguelito” con

base en la presentacién anterior de la organizacion.

®= En el caso laldentidad Conceptual:

- El discurso organizacional se encuentra mal planteado, no se concentran con
claridad en el quehacer de la empresa ni tampoco a donde desea llegar.

- El soporte organizacional, tal y como se redacto, esta dirigido al publico externo,
descuidando a sus propios miembros.

- La Identidad Conceptual tiene formalidad, pero s6lo es conocida por los directivos
de “Chamoy Miguelito” y no ha sido difunda a sus publicos.

En el caso de la ldentidad Conceptual de “Chamoy Miguelito” es notoria la falta de
conocimiento por parte de las cabezas de la organizacion de qué es una mision,
vision, filosofia organizacional, etcétera, por lo cual el discurso no se encuentra
debidamente estructurado de acuerdo a los parametros de una Identidad

Conceptual.
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El soporte organizacional esta formalizado, sin embargo, s6lo es conocido por
la familia Zuniga, los lideres nunca han pensado en darle difusion o hacerlo del
dominio de sus publicos, tanto interno como externo.

Otro punto por resaltar es lo caduco del discurso, éste fue creado hace ya
varios afnos Yy es un hecho la falta de congruencia entre la situacién actual y su
entorno con respecto a la de antano, por lo cual la misién, vision y en general todo lo

conceptual no funge como una eje orientador para la empresa.

" En el caso dela ldentidad Grafica o Visual :

- No se respeta el logoimagotipo en todos los productos, MOC’'S y demas
aplicaciones.

- La tipografia varia entre un logotipo y otro.

- No existe uniformidad y formalizacion de la gama cromatica institucional.

- En algunos casos el logoimagotipo es fragmentado y sus elementos se

encuentran dispersos, como en el caso de la tarjeta de presentacion.

Ya expuestos los sintomas de “Chamoy Miguelito” en relacion a la Identidad Visual es
momento de establecer su problematica en este rubro. La falta de uniformidad, por
ejemplo, en la tipografia, la gama cromatica y el logoimagotipo pueden generar
confusion en los publicos.

La organizacion se encuentra expuesta a la falsificacion de su marca y de su
logoimagotipo porque en el caso de los colores y el tipo de letra “Chamoy Miguelito”
no cuenta con parametros exclusivos y de caracter privado porque esta informacion
se encuentra en manos de la persona encargada de la imprenta en donde se manda
a hacer la papeleria basica o en el lugar donde se encarga la produccion de las
envolturas de los productos.

En resumen, los signos identificadores (nombre, logoimagotipo, gama
cromatica, entre otros) sintetizan de una forma casi total a la organizacion, dan a

conocer en una forma grafica la esencia de la misma. Por ende, las irregularidades
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en cuestion de la Identidad Visual de “Chamoy Miguelito” confunden tanto al publico
interno como externo no llegando a alcanzar los objetivos de la empresa.

Asi, en este capitulo se ha revisado qué es “Chamoy Miguelito” tomando en
cuenta tanto su parte discursiva como su parte visual, se ha revisado a lo largo de
esta descripcion las problematicas a enfrentar.

En el Capitulo 1 fueron explicados los tres diferentes tipos de analisis de
estudio que se utilizarian en esta investigacion: analisis descriptivo, analisis FODA y
analisis estadistico. El siguiente apartado se enfoca exclusivamente en diagnosticar,
se pretende dar un panorama real de la empresa a partir de sus propios miembros
con el objetivo de implantar estrategias de comunicacion interna efectivas en un

corto, mediano y largo plazo.
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CAPITULO 3

3. Andlisis y diagnostico en “Chamoy Miguelito”

Este apartado estd dedicado al analisis y diagnéstico de “Chamoy Miguelito”, es un
capitulo en donde de forma minuciosa se muestra la realidad de la organizacion de
estudio, el término de lo real se refiere a una presentacion de la organizacion no
desde una perspectiva personal, se ha recurrido a los trabajadores de la empresa y
también a sus lideres para tener un panorama mas amplio.

En primer lugar se establece un analisis descriptivo el cual liga los hechos del
pasado y del presente para establecer las problematicas actuales. Como técnica de
recoleccion de informacion se recurrié a la entrevista para conocer la percepcion de
la problematica de la empresa desde la parte directiva, se abordaron tépicos
relevantes para el diagnéstico y la historia de Chamoy Miguelito se vio enriquecida
con la aportacion del fundador y lider maximo de la organizacion: Felipe Zufiga.

Como segundo punto se recurrié al andlisis estadistico para conocer la
perspectiva de los trabajadores de “Chamoy Miguelito” en las areas de investigacion
marcadas.

El analisis FODA sirve para contemplar no so6lo aspectos internos sino
también externos de la empresa y asi, establecer estrategias de comunicacion

eficaces.

3.1 Metodologia

Una de las herramientas mas importantes para esta investigacion fue la entrevista
tanto estructurada como en profundidad, asi, se pudieron rescatar datos cualitativos
de la organizacién que no se obtendrian en la encuesta.

La mayoria de las entrevistas se hicieron directamente con Miguel Zuhiga,

quién actualmente se encarga de las Relaciones Publicas de la organizacién. Cabe
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recordar que en él esta inspirado el nombre de la empresa porque su bautizo y el
surgimiento oficial de “Chamoy Miguelito” fueron acontecimientos paralelos.

Miguel Zuiiga es quién colaboro siempre para recabar informacion en relacion
a “Chamoy Miguelito”. Sélo una entrevista fue otorgada por Felipe Zuniga, en ésta se
destaco la vida personal del entrevistado ligada con el surgimiento de la empresa.En
las entrevistas se abarcaron temas desde el nacimiento de la organizacién hasta los
logros mas importantes de la empresa en los ultimos afos.

Para el analisis descriptivo o situacional se recurri6 a una entrevista a
profundidad en la cual se obtuvieron datos para conformar la historia de la
organizacion, cabe destacar que “Chamoy Miguelito” no tenia una historia establecida
anteriormente, es decir, que no se habia redactado nunca.

Ademas de las entrevistas se tuvo acceso a la fabrica, la observacién fue un
aspecto significativo a considerar para la investigacion porque se pudo conocer el
espacio fisico donde laboran las personas y la forma como se relacionan.

Cabe destacar que “Chamoy Miguelito” fue objeto de estudio durante algunos
de los semestres de la especialidad de Comunicacién Organizacional de la carrera
Ciencias de la Comunicacion en la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, UNAM.
En diversas asignaturas se realizaron estudios de comunicacion interna basados en
sondeos, entrevistas, encuestas y observaciones después utilizadas para esta
investigacion. Algunas de las materias en donde se tomo a “Chamoy Miguelito” como
punto de investigacion fueron:

e Disefio de Comunicacion en las Organizaciones. Octavo Semestre. Afio 2008.

Profesora: Adriana Corona Tovar.

o Taller de planeacién. Octavo Semestre. Ano 2008. Profesor: Carlos Alberto

Avila Toscano.

e Seminario de Tesis |. Octavo Semestre. Ao 2008. Profesor: Efrain Pérez

Espino.

e Seminario de Tesis Il. Noveno Semestre. Aino 2009. Profesora: Adriana

Corona Tovar.
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Los trabajos realizados durante la carrera valieron para tener una nocidn
acerca de que se queria de la investigacion y como se llevaria a cabo. Sirvieron para
concebir una idea de qué podria ser mas funcional para la empresa en cuestion de
técnicas de recoleccién de informacion, metodologia y propuestas finales.

En seguida se muestra en primer lugar el analisis situacional para después

pasar con el analisis estadistico y el FODA.

3.2. Analisis descriptivo o situacional

Analisis descriptivo

D o ©

HISTORIA DESCRIPCION IDENTIFICAR
" PROBLEMAS
Experiencia, Monografia de )
aprendizaje y la organizacion “Areas de
evolucion. en su presente. oportunidad”.

Crisis vy Sintomas.

logros .

Este pequefio diagrama sintetiza el analisis situacional, el cual aparece desglosado
en el Capitulo 1 como la descripcién de la organizacion, se ha colocado aqui como
resumen visual para no repetir la historia de “Chamoy Miguelito” y sus problematicas.

La principal técnica de investigacion para llevar a cabo este analisis fue la

entrevista, a continuacién se explica.

3.2.1 Entrevista

“Chamoy Miguelito” ha sido objeto de estudio desde la especialidad de Comunicacion
Organizacional en los semestres finales de la carrera de Ciencias de la
Comunicacion, en un punto mas especifico a partir del 8° semestre con la asignatura
“Taller de Planeacion” con el profesor Carlos Avila Toscano se eligié esta

organizacion por ser una de las empresas con una gran trayectoria en el mercado de
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las golosinas en nuestro pais. A partir de ese momento “Chamoy Miguelito” se
convirtid no so6lo en un tema de interés para una clase sino también para una
investigacion mayor.

A continuacioén se presentan las entrevistas codificadas a dos de los miembros
mas destacados de la organizacién: Felipe Zufiga, fundador y primer lider de la
empresa y Miguel Zuhiga, quién ademas de encargarse de las Relaciones Publicas
en “Chamoy Miguelito” es uno de los pilares para la empresa.

Para una lectura mas breve se ha decidido segmentar la entrevista de acuerdo
a los topicos mas importantes tratados durante la misma. Ademas se han hecho
cuadros en donde en primer lugar se presentan los datos de la entrevista (fecha), en
seguida se expone quién fue la persona entrevistada y como parte final se

encuentran los topicos mas sobresalientes de cada entrevista.

Entrevista #1

Datos de la entrevista: 27 de abril del 2008. Durante el octavo semestre de la especialidad de Comunicacion

Organizacional. Asignatura: Taller de planeacién. Profesor: Carlos Alberto Avila Toscano

Persona entrevistada: Miguel Zufiga (encargado de las Relaciones Publicas de la organizacién, en él se basé

Felipe Zufiga para nombrar a la empresa)

Tépico Informacion

Previamente a esta entrevista se investigd por internet acerca de la competencia mas directa
de “Chamoy Miguelito”, ya se ha mencionado la existencia de Fabrica de Dulces Charly. En la
busqueda se encontré que la empresa rival esta mejor estructurada en cuanto a su ldentidad
Corporativa de acuerdo a toda la informacién encontrada en su Pagina Web.

Competencia Se sabe de la existencia del problema legal con familiares directos de la familia Zufiga
quiénes son lideres de Fabricas de Dulces Charly, de acuerdo con Miguel Zuniga esta
situacion no le has permitido crecer como empresa porque en su opinion la otra organizacién
no tiene la misma calidad en el producto y cualquier cosa que realice una u otra empresa

afecta inevitablemente a la otra

En relacién con los empleados y la vida al interior de la organizacién el proceso de integracién
de un empleado nuevo es casi nulo: los jefes le indican cual es su area de trabajo y cual es su
Induccion funcién, al mismo tiempo se le otorga el uniforme y se le proporciona el reglamento, todo esto
en un lapso de una hora. Con la convivencia con los demas compafieros el recién llegado se

va dando cuenta de codmo se trabaja en la empresa.

En cuanto al tipo de liderazgo en “Chamoy Miguelito” los empleados, en palabras de Miguel

Liderazgo Zuniga, lo perciben como el jefe mas serio y el mas estricto, a Felipe Zufiga como el fundador

de la empresa y como un jefe con una orientacién paternalista pues en ocasiones se ha
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interesado en los hijos de los trabajadores y la comodidad de las personas en su trabajo.
La relacion con Jesus Zuhiga, hijo mayor del fundador de la organizacion, es menos formal, el
lenguaje utilizado por este personaje es en tono de broma pero enérgico, incluso se da

permiso de utilizar malas palabras sobre todo con los varones.

Clima

organizacional

En palabras de Miguel entre los empleados, algunos se llevan muy mal y otros se llevan bien,
acepta han surgido noviazgos pero los problemas no han afectado la produccién pero si se
perciben las fricciones en el “ambiente” por las amistades o relacién de unos con otros. La
relacion entre jefes y empleados Miguel Zufiga la define como respetuosa y no flexible
relacionada con el reglamento. Considera a sus empleados con las siguientes caracteristicas:
responsables, puntuales, con disponibilidad en el trabajo, cumplidos y comprometidos.

Este lider define al “ambiente laboral” como bueno y considera que los trabajadores estan
contentos con su trabajo, sin embargo, acepta que seria mas idénea una linea de produccion
para hacer el trabajo mas eficiente y limpio.

En “Chamoy Miguelito” no existe la posibilidad de ascender, sélo existe la opcion de poder
llegar a ser maquinista si uno de los actuales fallara en su trabajo, pero no hay jerarquias
entre los empleados.De acuerdo con Miguel la colocacién de las maquinas y la delimitacion de
las areas de trabajo se ha establecido a lo largo de los afios, en otras palabras la empresa se
ha adaptado al espacio e iluminacion.

Festejos

La celebracién mas importante para los miembros de “Chamoy Miguelito” es el 12 de
diciembre, dia de la virgen de Guadalupe, este festejo se generd a partir de un mito sobre
fantasmas al interior de la organizacion, los mismos trabajadores para su tranquilidad
compraron una imagen de la virgen de Guadalupe y sélo pidieron que los jefes lo colocaran
en un nicho en la empresa. Asi se realizd la primera misa con una pequefia celebracion
debido al miedo colectivo, esta festividad se queddé como la favorita entre los miembros de la
organizacion y cada afio se suspenden labores para celebrar.

Es importante destacar que esta festividad se ha extendido también hacia los vecinos,
personas de la misma colonia llevan sus imagenes, los trabajadores llevan a su familia y la
fiesta crece. En este sentido Miguel piensa que los vecinos perciben a “Chamoy Miguelito”
como sensible, especial y en disposicion de recibirlos.

Otros festejos importantes son la fiesta de fin de afio o de Navidad en donde se realiza una
misa en la mafiana y una comida en la tarde. El 29 de septiembre, dia del santo San Miguel
no es un festejo muy esperado por los empleados, a pesar de que es el cumpleafios de
Miguel Zufiga y se podria considerar como el cumpleafios de la misma empresa, este dia es
mas informal y se hace sélo un pequefio lunch.

Segun Miguel Zuhiga los cumpleafios de los trabajadores no se celebran porque no todos se
llevan bien, ademas para las celebraciones de este tipo las personas tienen que ponerse de
acuerdo y cooperar para festejar, si les falta algo recurren a los jefes y estos lo aportan.
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Entrevista #2

Datos de la entrevista: 15 de agosto del 2009.

Persona entrevistada:Miguel Zufiga (encargado de las Relaciones Publicas de la organizacién, en él se basé

Felipe Zufiga para nombrar a la empresa)

Topico

Informacion

Motivacion

Dentro de los festejos de fin de afno donde se hace misa y comida para los trabajadores se
otorgan premios a la puntualidad, al empleado mas trabajador, el que no falta, etc., se reparten
despensas y aguinaldos, este tipo de premios es la motivaciéon que los empleados reciben en
todo el afo. Los premios consisten en bicicletas para sus hijos, electrodomésticos y objetos

utiles para el hogar.

Creencias

Las creencias para los lideres de la organizacion se sustentan en los valores de la empresa, por
ejemplo la calidad es un valor para ellos y las actividades de la empresa se rigen por ello. En
cuanto a los clientes mayoristas, si el producto sale con algun defecto de fabrica se cambia por

producto nuevo.

Identidad

conceptual

Existe una frase dentro de la identidad conceptual de la organizacion: “Quién no ha probado un
miguelito no ha tenido infancia”, esta oracién se tiene redactada como la mision de “Chamoy
Miguelito”, sin embargo, Miguel Zufiga lo considera mas como un eslogan.

Para “Chamoy Miguelito” es importante integrar a los empleados a la organizaciéon y crecer
junto con ellos, Miguel Zuhiga considera necesario hacer un redisefio de la identidad
conceptual para generar orgullo en los trabajadores, sin embargo, hasta el momento no se
han hecho acciones en este sentido debido a los problemas legales con otra fabrica de

“miguelitos”.

Comunicacion

interna

Para Miguel Zufiga la comunicacién existente en la organizacion es tipo verbal y cara a cara, no
existen otros medios de comunicacién y en este sentido las recomendaciones o sugerencias de
los empleados hacia los jefes giran sélo en cuestién de las comodidades en su trabajo, por

ejemplo, mover un banco o cambiar una maquina de posicion

Visién

Para la empresa el principal reto en un corto y mediano plazo es poder abastecer con eficiencia
a sus diferentes clientes con los que cuenta porque desde la inclusién de los “miguelitos” de
sabores sus ventas han aumentado y se han retrasado en la entrega de pedidos hasta dos
semanas.

Miguel Zuhiga, en un largo plazo, ve a “Chamoy Miguelito” como una empresa en expansién en
México, su idea es dar a conocer todos los productos e informar sobre las diferentes maneras
de combinacién con otros alimentos y bebidas, esto en un plazo de 5 a 6 afos.

La publicidad en medios masivos de comunicacién no es un tema de interés por el momento
para la organizacién, de acuerdo con Miguel Zuiiga actualmente se esta haciendo publicidad a
nivel local: se mandaron a hacer carteles en donde se muestra el producto acompafnado de otro
alimento, este tipo de medio impreso se ha repartido a los clientes, en las dulcerias y puntos
de venta. Para Miguel Zufiiga es hacer publicidad pero de una forma mas discreta.

La expansion en otras partes del mundo no es un plan ni un proyecto para la organizacion, en
Estados Unidos porque existen barreras arancelarias y en paises de América Latina porque este

tipo de culturas no consumen chile.
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Entrevista #3

Datos de la entrevista: 16 de noviembre del 2009.

Persona entrevistada:Felipe Zufiga ( Fundador de “Chamoy Miguelito” )

Topico Informacion

Historia de la | Entrevista a profundidad sobre la historia de “Chamoy Miguelito”. En el Capitulo 2 se

organizacion | encuentra esta entrevista inmersa en la historia de la organizacién

3.3 Analisis estadistico

El analisis descriptivo busca puntualizar sobre la situacidén actual de la organizacion,
se realizaron entrevistas a Felipe y Miguel Zuhiga para tratar sobre los topicos mas
relevantes para “Chamoy Miguelito”.

Se tiene por un lado la vision y las opiniones de la familia Zufiga, pero para
ofrecer propuestas y soluciones reales para las problematicas ya planteadas se
pretende contar con las percepciones e ideas de los trabajadores de la empresa. La
intencién es ofrecer un contraste entre lo que los jefes consideran que pasa y lo que
verdaderamente sucede.

La encuesta fue aplicada de forma presencial con la autorizacién de la familia
Zuiiga el 4 de agosto del 2010, cada uno de los cuestionarios fue aplicado de forma
individual con cada trabajador de la organizacion.

La poblacion o universo total corresponde a 32 empleados, sin embargo el dia
que se levanto la encuesta sélo se contaba con un total de 30 personas porque las
dos que no estaban son choferes y su trabajo siempre esta fuera de los limites de la
empresa. La ausencia de dos trabajadores no afecta a la encuesta porque se contaba
con la mayoria de ellos.

A grandes rasgos el universo comprende las siguientes caracteristicas:
mayoria de mujeres con edades que oscilan entre 29 hasta 39 afios de edad, con
nivel de estudios basico (primaria y secundaria) y con menos de 6 afios laborando en
“‘Chamoy Miguelito”. Es muy escueta esta descripcion porque mas adelante, en los

resultados de la encuesta, vienen las graficas de los datos sociodemograficos.
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3.3.1 Encuesta

La encuesta como herramienta de investigacion tanto cuantitativa como cualitativa
permite un diagnostico completo porque engloba diversos aspectos, en este caso, de
una misma organizacion mediante una serie de preguntas en un cuestionario.

En seguida se presenta la encuesta realizada primero con los datos
estadisticos y posteriormente las graficas, para un analisis completo se da una
interpretacion de los porcentajes con respecto a la pregunta y por ultimo se agrega
una propuesta que es en realidad, un primer paso para el siguiente capitulo.

La encuesta se encuentra dividida en dos partes, la primera, son los reactivos
de caracter sociodemografico (datos generales de los empleados) y la segunda esta
dedicada a la codificacion y examen de las preguntas por bloque tematico.

Antes de presentar el cuestionario precodificado es necesario exponer la
forma en la cual se clasificaron las preguntas en la encuesta, los bloques fueron:

¢ |dentidad Conceptual.

¢ Identidad Visual.

¢ Clima organizacional

e Liderazgo

e Motivacion

e Medios de Comunicacion

La clasificacion de la encuesta en los 6 rubros mencionados responde a las
necesidades mas importantes que “Chamoy Miguelito” debe atender en el ambito de
la comunicacion interna. Sin duda cada grupo de preguntas pretende recabar la
informacion necesaria con la finalidad de plantear estrategias de comunicacion
interna eficaces para la organizacion de estudio.

Los bloques de la encuesta se presentan a continuacion con una breve

explicacion sobre lo que se buscaba con cada uno de ellos:
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Identidad

conceptual

Con las preguntas de este bloque se pretendié saber si las personas
que laboran en “Chamoy Miguelito” conocian la historia de la
empresa, los cuestionamientos estuvieron enfocados en el pasado,
presente y futuro de la organizacion. Se traté de una fase de
reconocimiento para saber qué tanto se encuentran involucrados los
trabajadores.

Identidad visual

Los cuestionamientos acerca de la Identidad Visual conformaron en su
totalidad un bloque de reconocimiento, se buscd saber si los
empleados ubican con facilidad todos los elementos visuales de la
organizacion, desde el logotipo y su porqué hasta la identificacion de
los productos de “Chamoy Miguelito” que actualmente circulan en el
mercado.

Clima

organizacional

En este rubro lo importante fue conocer, por un lado los motivos de
celebracion y aquellos momentos positivos del afio y por otro, saber
cémo se relacionan los trabajadores. Ademas se incluydé una pregunta
referente al espacio fisico de la empresa porque puede ser
representativo en el tema del clima organizacional.

Liderazgo

La dimensién de liderazgo sélo tuvo una pregunta dentro de la
encuesta, el motivo radica en que es un cuestionamiento para
confirmar lo que ya se deducia de la observacion y las entrevistas
durante la investigacion.

Motivacién

Se pretendié saber con este bloque qué tanto se sienten reconocidas
las personas por su trabajo o como miembros de la organizacion.
También si factores internos o externos repercuten en su trabajo.

Medios de

comunicacioéon

En este bloque de preguntas se quiso conocer qué tanto es el interés
de los empleados hacia los acontecimientos importantes de “Chamoy
Miguelito” y si influyen en su trabajo. Por otro lado se buscé saber
cuales son los medios por los cuales se enteran de las noticias de la
organizacion.

Martinez. Abril. 2012.
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Universidad Nacional Autbnoma de México
Facultad de Ciencias Politicas y Sociales
Ciencias de la Comunicacion
Este cuestionario tiene como objetivo recabar informacion de la empresa “Chamoy Miguelito” con
fines de investigacion académica y para sustentar el disefio de un plan de comunicacion. De

antemano agradecemos tu cooperacion.

Edad Sexo F M Area de trabajo:

Puesto

Antigiiedad

Grado escolar

Percepciéon econdmica:

De $1000 a $2000
De $2000 a $3000
De $3000 a $4000
De $4000 a $5000
Mas de $ 5000

Instrucciones: lee con atencion las siguientes preguntas y selecciona la opcién que consideres
correcta contestando con honestidad.

Identidad conceptual.

1. ¢ Identificas como nacié “Chamoy Miguelito” y quiénes son sus fundadores?

a) Si. Sus fundadores fueron personas de origen japonés.
b) Si. Su fundador es el sefor Felipe Zufiga.
¢) No. Son personas que no conozco.
d) Nolo sé, no es untema de miinterés.
2. ¢ Qué es el chamoy?
a) El chamoy es la golosina fabricada en esta empresa.
b) El chamoy es la pulpa de una fruta.
c) El chamoy es el chabacano pigmentado y conservado en sal.
d) El chamoy es un condimento japonés.
3. ¢ Reconoces los puestos de cada uno de los jefes de la organizacion y su jerarquia?

a) Si los conozco con certeza.
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b) Sélo conozco algunas de sus tareas y supongo su jerarquia.
¢) Sélo algunos los conozco con exactitud.
d) Los desconozco totalmente.
4. ; Tienes conocimiento de los problemas y éxitos mas importantes para la organizacion?

a) Si. Por ejemplo la “crisis del plomo”, los problemas con la fabrica vecinay el mas
reciente boom de la utilizacién del “Miguelito” en  nuevos alimentos y bebidas.

b) Algunos, como el liderazgo de los “miguelitos” en el mercado de las golosinas.

¢) Pocos, como la alta demanda de los productos de la empresa.

d) No. Honestamente no conozco sobre logros y tropiezos de la empresa.

Objetivo de este bloque:

Se pretendid saber si las personas que laboran en “Chamoy Miguelito” conocen la historia de la
empresa, los cuestionamientos estuvieron enfocados en el pasado, presente y futuro de la
organizacion. Se traté de una fase de reconocimiento para saber qué tanto se encuentran involucrados
los trabajadores.

Identidad visual

5. Identifica como es el tipo de letra utilizado en la marca de los productos de la empresa. Marca sélo
una opcion con una “X”.

aMIcgVUELITO ()

b) Miguelito ( )

c)wﬁ@%()

d) Miguelito ( )
6. ¢, Por qué se utilizan ese tipo de letras en la marca de los productos?
a) Porque son muy atractivas para los nifios y los clientes de la empresa.

b) Porque remiten a los origenes del chamoy en paises orientales.

¢) Porque esas fueron las letras que les gustaron a los duefios de la  empresa.
d) No existe una razén en especial.

7. Marca la serie de colores mas frecuentes en los productos de la empresa.
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8. Identifica cuales son los productos elaborados por Chamoy Miguelito. Marca con una “X” la
respuesta que consideres correcta.

Objetivo de este bloque:

Los cuestionamientos acerca de la Identidad Visual conformaron en su totalidad un bloque de
reconocimiento, se buscé saber si los empleados ubican con facilidad todos los elementos visuales de
la organizacion, desde el logotipo y su porqué hasta la identificacion de los productos de “Chamoy
Miguelito” que actualmente circulan en el mercado.
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Clima
9. ¢ Cual es la celebracion mas importante festejada por los trabajadores de “Chamoy Miguelito™?

a) 12 de Diciembre, dia de la Virgen de Guadalupe.

b) 29 de Septiembre, dia de San Miguel.

c) Los festejos de fin de afio y los cumpleafios de los miembros de la empresa.
d) No hay festejos importantes.

10. ¢ Existen chismes o rumores que conozcas dentro de tu trabajo?
a) Si

b) No
c) No sé

11. Menciona el rumor o chisme que te parezca mas importante respecto a tu trabajo.

12. ; Como se celebran los cumpleainos de los miembros de “Chamoy Miguelito™?

a) Todos sabemos los cumpleafios de todos los trabajadores y de los jefesy se celebra con
entusiasmo.

b) Se celebran sélo los cumpleafios de algunos de los jefes. Nos enteramos porque
alguien pasala voz y cooperamos entre todos.

c) Se permiten celebrar los cumpleafos pero en realidad no sabemos la fecha exacta.
d) No festejamos cumpleafios.

13. ¢La organizacion de las maquinas y las areas de trabajo en general facilita tu trabajo dentro de

“Chamoy Miguelito”?

a) Si porque las maquinas y su distribucion son ideales para la produccion de golosinas.

b) Si porque los espacios estan bien iluminados y se percibe orden en la produccion.

c) A veces, porque tengo que trasladarme de mi area. Ademas algunas zonas no tienen
buena iluminacion.

d) No porque las maquinas estan mal distribuidas, no existe una buena iluminacién de las
areas y el ruido de las mismas es incomodo.

Objetivo de este bloque:

En este rubro lo importante fue conocer, por un lado los motivos de celebracién en la empresa y
aquellos momentos positivos del afio y por otro, saber cémo se relacionan los trabajadores. Ademas se
incluy6é una pregunta referente al espacio fisico de la empresa porque puede ser representativo en el
tema del clima organizacional.
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Liderazgo

14. ; Quién o quiénes consideras son personas fundamentales en “Chamoy Miguelito”?

a) Toda la familia Zufiga.
b) Felipe Zufiga Y Jesus Zufiga.
c) Miguel Zaniga.
d) No existen un personaje clave en la empresa.

Objetivo de este bloque:

La dimension de liderazgo soélo tiene una pregunta dentro de la encuesta, el motivo radicé en que es
un cuestionamiento para confirmar lo que ya se deducia de la observacioén y las entrevistas durante la
investigacion.

Motivacién

15. Qué tanto estas de acuerdo con la siguiente frase: Los jefes saben reconocer el trabajo de los
miembros de la empresa.
a) Mucho

b) Mas o menos

c¢) Poco
d) Nada

16. ¢ Cuales son los problemas que afectan tanto a la empresa y a ti como empleado?

a) La crisis econémica del pais pues generaincertidumbre respecto a mi empleo.
b) Situaciones como la “crisis del plomo” en los productos porque es una mentira.

c) La competencia de otras empresas dulces similares a los de mi empresa.

d) No existen situaciones externas que repercutan en mi trabajo.

Objetivo de este bloque:

Se pretendi6é saber con este bloque qué tanto se sienten reconocidas las personas por su trabajo o
como miembros de la organizacion. También si factores internos o externos repercuten en su trabajo.

Medios de comunicacion.

17. ¢ Te gustaria enterarte de los sucesos importantes en relacion a la empresa?

a) Si porque aqui trabajo
b) Si porque me seria util para mis labores y desempefio en mi trabajo.

c) No porque esos asuntos les corresponden a los jefes
d) No porque no me interesa
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18. ¢ La comunicacién al interior de la organizacién influye en tu trabajo?

a) Si porque “Chamoy Miguelito” es donde trabajo
b) A veces, depende la situacion

c) A veces, pero no es fundamental
d) No, no influye en mis labores.

19. Marca con una “X” los medios de comunicacion a través de los cuales te enteras acerca de

asuntos relacionados con la organizacion.

a) Revistas internas, boletines y folletos. ( )
b) Peridédico mural. ()

c) Juntas ( )

d) Internet ( )

e) Por los jefes ()
f) Por chismes y rumores ( )

Objetivo de este bloque:

En este bloque de preguntas se intenté conocer qué tanto es el interés de los empleados hacia los
acontecimientos importantes de “Chamoy Miguelito” y si influyen en su trabajo. Por otro lado se busco
saber cuéles son los medios por los cuales se enteran de las noticias de la organizacion para las

propuestas en el siguiente capitulo.
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3.3.1.1 Resultados de la encuesta

A continuacion se realizara el analisis de la encuesta. En primer lugar se muestra

una tabla con la pregunta, estableciendo también el numero de encuestados y los

porcentajes correspondientes a dichas cifras, después se presenta

donde visualmente se exponen los datos.

En segundo lugar se interpretaran las graficas, asimismo se redacta

la grafica en

una

conclusién y se plantea una propuesta con la finalidad de establecer un analisis

completo para conocer a “Chamoy Miguelito” en su totalidad.

Datos sociodemograficos

Tabla estadistica

Pregunta No. de Porcentaje
encuestados
Edad
a) 17 a 28 6 20.00 %
b) 29 a 39 14 46.67 %
c) 40a50 4 13.33 %
d) 51 a 61 5 16.67 %
e) 62 a73 1 3%
Edad
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Analisis de la pregunta : Edad

Interpretacion

Los trabajadores de “Chamoy Miguelito” en su mayoria oscilan entre los 29 y los 39
afos de edad vy representan mas del 46% del total de individuos, no son personas
demasiado jovenes pero tampoco llegan a ser de una edad muy madura por lo cual
desempefian su trabajo con eficiencia.

En segundo lugar se tiene con un 20% a 6 personas entre los 17 y los 28 afios, este
segmento se compone de personas con poco tiempo trabajando en la empresa.

En tercer lugar con mas del 16% a personas entre los 51 y 61 afios, son personas con
mucho tiempo laborando en la empresa, son empleados dedicados a trabajos como la
herreria y la limpieza de la fabrica.

De 40 a 50 afios es un rango representado por un poco mas del 16%, en este sector
trabajan personas en el area de las maquinas pero sus actividades mas bien se enfocan
en sellar cajas o armarlas, por ejemplo.

Y sélo una persona representando el 3% es mayor a 62 afos, cabe destacar que entre
mayor es la edad de las personas es mayor el tiempo en el que han trabajado en la
organizacion.

Conclusién La mayoria de los trabajadores de “Chamoy Miguelito” se encuentran en una edad
productiva en la cual pueden desempefiar perfectamente las tareas dentro de la
organizacion.

Propuesta Se deben plantear estrategias basadas en personas menores de 40 afios sin olvidar a

aquellas de mayor edad pues la forma de aprendizaje y retencién de informacién es
diferente en cada etapa de la vida.

Tabla estadistica

Pregunta No. de Porcentaje
encuestados
Sexo
a) Femenino 17 56. 67%
b) Masculino 13 43.33 %
Sexo
56. 67%
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Analisis de la pregunta: Sexo

Interpretacion

La mayoria de los empleados de “Chamoy Miguelito” son mujeres, el 56 % son del sexo
femenino y 43% del sexo masculino, si se observa desde la perspectiva del numero de
encuestados se nota soélo la diferencia de 4 personas, realmente no existe un gran
desequilibrio con respecto al sexo de los encuestados.

Conclusién Los trabadores de “Chamoy Miguelito” son en su mayoria mujeres, sin contar a los dos
choferes, los cuales no se encontraban en el momento de levantar la encuesta. Las
mujeres predominan como empleadas al interior de la organizaciéon por el tipo de
procesos de produccioén en la fabrica

Propuesta Las estrategias deben ir orientadas a la comodidad en los lugares de trabajo porque las

mujeres tienen mayores problemas fisicos que los hombres, tales como la menstruacion
y algunos otros problemas de salud. Ademas, las estrategias deben concentrarse también
en el aspecto emocional y significativo.

Tabla estadistica

Pregunta No. de Porcentaje
encuestados
Puesto o actividad
a) Envasado del producto 10 33.33%
b)Empacador 7 23.33%
¢) Ayudante general 4 13.33 %
d) Preparacion del polvo 2 6.67 %
e) Mecanico 1 3%
f) Herreria 1 3%
g) Armador de cajas 1 3%
h) Limpieza general 1 3%
i) Sellador de cajas 2 7%
j) Etiquetado de envases 1 3%

33.33%
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6 4
4 4
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Puesto o actividad
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Analisis de la pregunta: Puesto o actividad

Interpretacion

Mas del 33% de los encuestados se encarga del envasado del producto, en este
rubro se encuentran tanto las personas encargadas de la produccion de los

miguelitos en polvo como de los liquidos.

Posteriormente se tienen a los empacadores encargados de colocar los productos
en las cajas con un 23%, para después pasar con los ayudantes generales los

cuales auxilian a otros en sus tareas.

El resto de los empleados, los cuales representan mas del 28 %, se encargan de
armar, sellar cajas y etiquetar envases; existen dos personas en la preparacion del
polvo, son ellos quienes realizan la mezcla exacta para los “miguelitos” de polvo.
Existe un mecanico, un herrero y una mujer encargada de la limpieza general.

Conclusion El mayor porcentaje de los empleados se encarga del envasado del producto y
tienen contacto directo con él. La mayoria son mujeres.
Propuesta Espacios comodos para las trabajadoras en donde puedan desarrollar su trabajo.

Tabla estadistica

Pregunta No. de Porcentaje
encuestados
Antigliedad (afios)
a) Menor a 6 20 66.67%
b)7 a 15 6 20.00 %
c)16a 23 1 3.33 %
d) 24 a 31 2 6.67 %
e) Mas de 32 1 3%
Antiguedad
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Analisis de la pregunta: Antigiiedad

Interpretacion “Chamoy Miguelito” no es una organizacion caracterizada por su alta rotacion de
personal, de hecho existen personas con muchos afios dentro de la empresa. Un
aspecto a destacar con respecto a la antigiiedad es el sentido paternalista de los
lideres para con sus empleados lo cual ha fortalecido su relacion.

Con menos de 6 afios de antigliedad y en esta categoria se encuentra mas
del 66 % de los empleados, algunos de ellos tenian sélo algunos meses trabajando
en la organizacion y muchos otros contaban ya contaban con un par de afos
trabajando en la empresa

En segundo lugar, con 20 % de los encuestados se ubican las personas que
han laborado alli en un periodo de entre 7 y 15 afios y en menor porcentaje estan las
personas con mas de 16 afos laborando en la organizacion, ellos suman mas del 10%
de los trabajadores.

Conclusion “Chamoy Miguelito” es una organizaciéon que se caracteriza por su bajo indice de
rotacion, el trabajo dentro de la empresa es de tipo fisico y tiende a lo repetitivo, por
ende, las personas lo aprenden rapido y perduran mucho tiempo en el puesto.

Propuesta Las estrategias deben ir orientadas a la induccion de los nuevos miembros y a la
actualizacion de las personas que han laborado en la empresa por mas de 16 afos
en relacion a los nuevos productos, las demandas del mercado, entre otros aspectos.

Tabla estadistica

Pregunta No. de Porcentaje
encuestados
Escolaridad
a) Primaria 14 46. 67 %
b) Secundaria 13 43.33 %
¢) Medio superior 2 6.67 %
d) Superior 1 3.33%
Escolaridad
45, 57%
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Analisis de la pregunta : Escolaridad

Interpretacion Mas del 46% de los empleados de “Chamoy Miguelito” tienen educacion primaria y
poco mas del 43 % de los encuestados son de un nivel secundaria, juntos suman mas
del 89 % de personas quiénes cuentan con el nivel basico de educacion.

Con el nivel medio superior hay dos personas las cuales representan mas del 6 % y
s6lo existe una mujer con el nivel superior, ella estudié la carrera de Pedagogia.

Conclusioén Es importante considerar siempre el nivel de estudios de los trabajadores, en este
caso se tiene que la mayoria sélo cuenta con el nivel basico, por ende la forma de
percibir la organizacion y su trabajo es diferente.

Propuesta Tomando en consideracion el gran niumero de personas sélo con el nivel basico de
educacion es importante considerar estrategias con base en un lenguaje claro en el
cual se explique el porqué de las situaciones, proyectos, avances, etc. Se tiene que
tomar en cuenta el nivel de educacion, de lo contrario los objetivos de las estrategias
pueden verse mermados creando confusion, falta de interés en los proyectos de la
empresa, etcétera.

Tabla estadistica

Pregunta No. de Porcentaje
Percepcién econémica encuestados
mensual
a) $ 1000 a $ 2000 0 0.00 %
b) $ 2000 a $ 3000 5 16.67 %
¢) $ 3000 a $ 4000 22 73.33 %
d) $ 4000 a $ 5000 3 10. 00 %
e) Mas de $ 5000 0 0%
Percepciéon econémica mensual
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Analisis de la pregunta : Percepcién econémica mensual

Interpretacién

Mas del 70 % de los trabajadores en “Chamoy Miguelito” perciben entre $3000 y $4000

al mes, algunos llegan a cubrir dos turnos.

Mas del 16% de la planta productiva en la empresa cuenta con un salario de entre
$2000 y $ 3000 al mes y solo tres personas perciben de $4000 a $ 5000 mensuales,
esto debido a la antigliedad, a sus labores y al vinculo que haya con las cabezas de la
organizacion, por ejemplo el mecanico en la organizaciéon es Pablo Zuhiga, el cual es

miembro de la familia Zuhiga.

Conclusién Los empleados de “Chamoy Miguelito” perciben el sueldo basico, esto debido al tipo de
labores que realizan.
Propuesta Estrategias orientadas a promover la aceptacion de dos turno por persona.

A continuacién se presentan las graficas de los diferentes bloques tematicos para

esta investigacion tales como la Identidad Conceptual,

Identidad Visual, Clima

Organizacional, Cultura Organizacional, entre otras, junto con su interpretacion,

conclusién y propuesta con la finalidad de ir dando forma a las estrategias de

comunicacién para el siguiente capitulo

Identidad conceptual.

Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje
1. ¢ldentificas cédmo nacié “Chamoy Miguelito” y quiénes encuestados
son sus fundadores?
a) Si. Sus fundadores fueron personas de origen japonés 2 6.67 %
b) Si. Su fundador es el sefior Felipe Zufiiga 20 66.67 %
¢) No. Son personas que ho conozco 2 6.67 %
d) No lo sé, no es un tema de mi interés 6 20.00%
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Andlisis de la pregunta: ¢ldentificas cémo nacié “Chamoy Miguelito” y quiénes son sus fundadores?

Interpretacion | Mas del 66% de los encuestados saben con certeza quién es el fundador de “Chamoy
Miguelito”, esto se debe en gran medida a la relacion paternalista entre Felipe Zufiiga y sus
empleados, estepersonaje clave en la organizacién aunque no lleva tareas especificas
dentro de la empresa, su tiempo lo ocupa en supervisar los quehaceresde lostrabajadoresy
atender sus necesidades laborales.

Esun punto de atencidén elhecho de quela segunda respuesta mas recurrentepor las
personas con un 20% sea: “no esun tema de miinterés”, estosetraduce en un desapego de
lostrabajadores haciasulugar de trabajo, no estan interesados en como surgié la
organizacion de la que ellos formanparte.

Y en tercer lugar y con el mismo porcentaje se encuentran dosopciones: la primeraen donde
se sefalan a losfundadores como personas de origen japonés y en segundolugar,a
personasquedesconocen lostrabajadores. La primeraopcion se puede interpretar como una
confusién pues las personasque contestaron de esta forma erandeedad madura con mas
de16anostrabajando para la empresa, por lo tanto,conocen la historia de laorganizacion y
saben de sus origenes, sin embargo, no se puededejarpasarun detalle de esa indole.

Por ultimo existen dos personas sefialando desconocer al fundador de“Chamoy Miguelito”,
esto se puedeinterpretarcomo una deficiencia en cuanto a la comunicacién delos origenes
de la organizacion, los mensajesno han sidoclarospara estas personas o simplementelos
lideres de la empresano se han preocupado por difundirdichainformacion.

Conclusion Sibien es cierto quemas del50% de los trabajadores saben quién es el fundador de “Chamoy
Miguelito”, el resto que suma mas del 33% de los encuestados no tienen una idea clarade
cdmo nacié laorganizaciéno desconocenpor completo el tema. En este sentido la historia de
la organizacion no se encuentra bien concebida por los empleados y representa un punto
débil tanto de la identidad conceptual como de la culturaorganizacional engeneral pues no se
generael sentido deorgullo de pertenencia.

La identidad conceptual se encuentra plasmada en documentosque soélo los lideres de
laorganizacion conocen y tienen acceso, las personasque saben quién es el fundador ha
sido por medio de la comunicacion interpersonal con otros compafieros.

Propuesta Por lo tanto la propuesta radicaria en primer lugar en redactar una historia,pues esta es una
tareaque nohanhecho loslideres de la organizacion. En resumen, falta dar formalidad a
losorigenesde la empresa. Se propone un Manual de Identidad.
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Tabla estadistica

Pregunta No. de Porcentaje
encuestados
2. i Qué es el Chamoy?
a) El chamoy es la golosina fabricada en esta empresa 12 40.00 %
b) El chamoy es la pulpa de una fruta 12 40.00 %
¢)El chamoy es el chabacano pigmentado y conservado en sal 3 10. 00 %
d) El chamoy es un condimento japonés 1 3.33 %
e) No sabe 2 7 %
¢Qué es el chamoy ?
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Andlisis de la pregunta: ¢Qué es el chamoy?

Interpretacion

El chamoy en realidad es la fruta, en este caso chabacano conservado en sal, sélo un
10% de la muestra acert6 a la respuesta correcta. El 40% de los encuestados piensa que
el chamoy es la golosina fabricada en “Chamoy Miguelito”, de la misma forma con un
porcentaje idéntico se tienen a las personas que opinaron que el chamoy es la pulpa de
una fruta.

Solo una persona tiene el concepto de chamoy como un condimento japonés, es
posible hacer la interpretacion de que dicho individuo lleva mucho tiempo trabajando
en la empresa, por lo tanto sabe sobre los origenes del chamoy. Por ultimo, un 7% de la
muestra no sabe que es el chamoy y esto puede interpretarse como una idea poco clara
de la organizacién en donde se encuentran laborando.

Conclusién

Existe una idea erronea del concepto de chamoy, éste deberia ser claro porque los dulces
fabricados por la organizacion tienen como base este sabor. Por otro lado el conocimiento
sobre este producto esta intimamente relacionado con la historia de la organizacién y
con la identidad conceptual que deberia estar presente en la mente de todos los miembros
de “Chamoy Miguelito”.

Propuesta

Difundir el concepto de “chamoy” entre los trabajadores de “Chamoy Miguelito” con la
finalidad de que conozcan en todos los sentidos la organizacién donde laboran.
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Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje
3. ¢ Reconoces los puestos de cada uno de los jefes y su encuestados
jerarquia?
a) Si, los conozco con certeza 15 50. 00%
b) Sélo conozco algunas de sus tareas y supongo su jerarquia 7 23.33%
¢) Sdélo algunos los conozco con exactitud 2 6.67 %
d) Los desconozco totalmente 6 20.00 %
Reconoces los puestos de cada uno de los jefes y su
jerarquia?
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Andlisis de la pregunta: ¢Reconoces los puestos de cada uno de los jefes y su jerarquia?

Interpretacién | El 50% de las personas encuestadas aseguran conocer con certeza cuales son los puestos
de cadauno de los jefes y ademassaber sujerarquia, esto se debe a que Felipe Zufigay
Jesus Zuiiga son dos de lospersonajesclaves en la empresa debido a la estrecha relacién
de estos personajes con los trabajadores de la organizacion.

Mas del 23% de los encuestados solo conoce algunas tareas de los lideres de
laorganizacion y suponen su jerarquia, el 20% desconoceporcompleto las tareas de sus
superiores yel 6% so6lo conoce algunos con exactitud.

El soporteorganizacional esta en manos de los lideres de laorganizacién y no es informacion
al alcance de los empleados de la empresa, por ende, el conocimiento de tareasy jerarquias
de los jefes se ha dadogracias a la convivencia diaria de los Zufiiga con lostrabajadores o de
los empleados con mas tiempo en la organizacion que han compartido la informacion con
sus comparieros

Conclusion El organigrama es una parte importante de la identidad conceptual, porque es asi como se
ven distribuidas las jerarquias ylos roles de loslideres de la organizacion. La mitad de los
trabajadores conocelos puestos de sus jefes, pero la otramitad desconocepor completo el
tema o tiene una ideavaga

Propuesta Se requiere replantear y formalizar el organigrama del tal forma que sea claro para todos los
miembros de “Chamoy Miguelito” y darlo a conocer a todos lostrabajadores para evitar
ambigliedades. Todo ello es parte de la restructuracion de la Identidad Conceptual.
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Tabla estadistica

Pregunta

No. de Porcentaje

4. ; Tienes conocimiento de los problemas y éxitos mas importantes para la | encuestad
organizacion? os

a) Si, por ejemplo, la crisis del plomo, los problemas con la fabrica 14 46.67%
vecina y el méas reciente boom de la utilizacién del “Miguelito” en
nuevos alimentos y bebidas.
b) Algunos, como el liderazgo de los “Miguelitos” en el mercado de las 5 16.67 %
golosinas
¢) Pocos, como la alta demanda de los productos de la empresa 2 6.67 %
d) No, honestamente no conozco sobre los logros y tropiezos de la empresa 9 30. 00 %
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Andlisis de la pregunta: ¢ Tienes conocimiento de los problemas y éxitos mas importantes para la

Interpretacion | En todas las organizaciones existen logros

y tropiezos, “Chamoy Miguelito” no es la

excepcion y entre los momentos que han marcado huella en la organizacion estan tres: en
primer lugar la” crisis del plomo” en donde se inventd que dicho material se encontraba en
los productos de la empresa. En segundo lugar, los problemas con la fabrica vecina en
cuanto al producto y la marca. Por otro lado el auge de los productos de “Chamoy Miguelito”
en alimentos y bebidas lo cual ha incrementado las ventas parala organizacion.

En este sentido mas del 46% de los trabajadores reconocen a estos sucesos como
fundamentales en la historia de la empresa, sin embargo, la segunda respuesta con mas
porcentaje (30%) fue la de total desconocimiento de logros y tropiezos.

El 16% de los encuestados reconocen como un logro el liderazgo de los “miguelitos” en el
mercado y mas del 6% solo ubican pocos logros como la alta demanda de los productos de
la empresa.

Conclusioén Desconocimiento de los sucesos importantes de la organizacién, por lo tanto,
desconocimiento de la historia de la empresa.
Propuesta Reforzar la identidad conceptual, en este caso la historia de la organizaciéon que también

tiene como contenido los logros y tropiezos de “Chamoy Miguelito”.
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Identidad visual

Tabla estadistica

Pregunta
No. de
5. Identifica como es el tipo de letra utilizado en la marca de los encuestados Porcentaje
productos de la empresa
aaim!IgUEL | To 1 3.33%
b) Miguelito 0 0. 00%
W{@% 28 93. 33%
c)
d) Miguelito 1 3.33
Identificacion del tipo de letra utilizado en la marca de los
productos de la empresa
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Analisis de la pregunta: Identifica como es el tipo de letra utilizado en la marca de los productos de

la empresa

Interpretacién

Mas del 93% de los encuestados reconocen el logotipo de la organizacién por su
tipo de letra y la forma en la que se colocan las mismas, es decir, en un arco. Soélo
dos personas no identifican el tipo de letra y eligieron la primera y la ultima opcion,
que si bien tienen el nombre de la empresa, no se acercan en nada a las letras tipo
oriental establecidas por “Chamoy Miguelito”.

Conclusion Amplia identificacién del logotipo por parte de los trabajadores de “Chamoy
Miguelito”.
Propuesta Reforzar en los empleados el logotipo de “Chamoy Miguelito”, el cual va de la mano

con la Identidad Conceptual de la empresa, se ha visto que las ideas en relacién a
ésta son poco claras.

148



Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje
6. ¢ Por qué se utiliza ese tipo de letra en la marca de los productos? | encuestados
a) Porque son muy atractivas para los nifios y los clientes de la 9 30.00 %
empresa
b) Porque remiten a los origenes del chamoy en paises orientales 6 20.00%
c) Porque fueron las letras que les gustaron a los duefios de la 7 23.33%
empresa
d) No existe una razén especial 8 26.67%
¢ Por qué se utiliza ese tipo de letra en la marca de los
productos?
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Andlisis de la pregunta: ¢Por qué se utiliza ese tipo de letra en la marca de los productos?

Interpretacion

El 30% de los encuestados piensa que el tipo de letra expuesto se debe a que es
atractiva para los nifios y los clientes de la organizacion, esto se debe a la falta de
conocimiento en relacion a la historia de la empresa, de lo contrario, los
trabajadores sabrian que la letra tipo oriental responde a los origenes japoneses.

Mas del 26% sefiala que no existe una razén especial por la cual se haya escogido
esa letra, 23% piensa que fue una decisidon por parte de los lideres de la
organizacion. En conjunto el 80% de los empleados no tiene en mente la verdadera
razon por la cual la letra es de tipo oriental.

Conclusién Hasta el momento los lideres no se han preocupado por una estrategia de
comunicacién que incluya a todos los miembros de la organizacién para dar a
conocer la Identidad conceptual de “Chamoy Miguelito”, en la cual se incluya la
historia en la que se basan diversos elementos de la Identidad Visual.

Propuesta Implantar estrategias en donde se difunda la Identidad Conceptual relacionandola

con la Identidad Visual para dar sentido a todos los aspectos visuales, como es el
caso de las letras del logotipo.
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Tabla estadistica

Pregunta No. de

7. Marca la serie de colores mas frecuentes en los productos de la empresa

encuestados | Porcentaje
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Combinacion de colores

Analisis de la pregunta : Marca la serie de colores mas frecuentes en los productos de la empresa

Interpretacion

El 70% de la muestra identifica sin ningun problema los colores de la gama cromatica oficial
(amarillo y rojo).

El 20% prefirié la opcion “b”, en este inciso se tenian los colores naranja, amarillo y azul, este
ultimo no es un color de la gama cromética principal pero muchas de las cajas de cartén en
donde se empacan los productos tienen el imagotipo en ese color, y puede crearse confusion.

Soélo una persona eligio la opcion “c” que incluye, ademas del amarillo, el azul y el verde,
estos dos ultimos colores puede verse plasmados en las etiquetas de los productos , sobre
todo , en aquellos que son de limén o de mora azul, pero no tienen relaciéon con los colores
institucionales.

Es una sorpresa que la opcion en donde se ubicaron los colores negro, blanco y rojo haya
tenido mas de un 6% en los resultados finales porque negro y blanco no forman parte ni de
las etiquetas, ni de las cajas o algun otro soporte donde se muestre el logoimagotipo de la
organizacion.

Conclusioén

El tema de la gama cromatica de “Chamoy Miguelito” es un problema severo de la Identidad
Visual de la organizacién. La empresa no tiene un verdadero registro de los colores exactos
que utilizan, este control lo llevan las diferentes imprentas donde ellos mandan a hacer las
bolsas para sus productos.

Otra cuestion es la utilizacion de diferentes colores dependiendo el producto, por ejemplo, en
los “miguelitos” de mora azul se utiliza el color azul en la etiqueta y en el de limén se emplea el
color verde, esto ha creado confusion en los trabajadores porque no tienen clara la Identidad
Visual de “Chamoy Miguelito”.

Propuesta

Unificar y formalizar los colores de la gama cromatica, para que todo, incluyendo productos y
papeleria basica tengan colores idénticos.
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Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje
8.ldentifica cudles son los productos elaborados por “Chamoy encuestados
Miguelito”
28 93..33%
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0 0.00%
0 0.00%
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Analisis de la pregunta: Identifica cudles son los productos elaborados por “Chamoy Miguelito”

Interpretacién Mas del 93% de los trabajadores eligieron la primera opcion, por lo tanto existe un
gran porcentaje de personas que saben identificar con precision los productos
elaborados por ellos mismos.

Sin embargo, mas del 6% sefiala la opcion “b” como la correcta, aqui nuevamente
existe una confusion porque algunos de los productos mostrados en las imagenes
fueron productos fabricados en el pasado y han sido descontinuados hace ya varios
afnos. Las dos personas que optaron por esta respuesta seguramente llevan muchos
afios trabajando en la organizacién y saben de todos los productos elaborados por
“Chamoy Miguelito” a lo largo de su historia.

Por supuesto nadie eligié las opciones “c” y “d” porque en la primera aparecen
imagenes de articulos promocionales de la organizacién para sus clientes y el
uniforme de los empleados de la empresa y en la segunda se presentan productos
de otras marcas.

Conclusion Los empleados en su mayoria reconocen visualmente los productos de la
organizacion.

Propuesta Reforzar la Identidad Visual de la organizacion, de tal forma que los trabajadores
estén actualizados en cuanto a los nuevos productos.

Clima organizacional

Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje
9. ¢ Cual es la celebracién mas importante festejada por los encuestados
trabajadores de “Chamoy Miguelito™?

a) 12 de diciembre, dia de la Virgen de Guadalupe 22 73.33%
b) 29 de septiembre, dia de San Miguel 0 0.00%
c) Los festejos de fin de afo y los cumpleafios de los miembros de la 5 16.67%
empresa

d) No hay festejos importantes 3 10.00%
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Andlisis de la pregunta: ¢Cual es la celebracion mas importante festejada por los trabajadores de
“Chamoy Miguelito”?

Interpretacion El 73% de los encuestados sefial6 el 12 de Diciembre, dia de la virgen de
Guadalupe, como el festejo mas importante dentro de la organizacion.

Mas del 16% de los trabajadores de “Chamoy Miguelito” conciben como
importantes los festejos de fin de afio en donde, de acuerdo con Miguel Zuiiga, se
otorgan premios a la puntualidad, por ejemplo.

El 10% de los empleados no considera que haya un festejo trascendental en la
empresa.

Ninguna persona concibe como un festejo importante el 29 de Septiembre, dia de
San Miguel, cabe mencionar que ese dia es el cumpleafios de Miguel Zufiga, uno
de los hijos de Felipe Zuhiga y en quién esta inspirado el nombre de la
organizacion.

Conclusion Si bien es cierta la existencia de un festejo ferviente por parte de los mexicanos el 12
Diciembre, dia de la virgen de Guadalupe, uno de los festejos méas importantes para
“Chamoy Miguelito” deberia ser el festejo de todos los integrantes de la
organizacion, tanto de los empleados como de los jefes. De esta manera el festejo
de la persona en quién se basa el nombre de la organizacion deberia figurar en la
vida organizacional.

Es evidente la incongruencia entre la vida de la organizaciéon con la Identidad
Conceptual, como consecuencia los miembros de la organizacién no conocen sobre
la historia de la empresa donde se desempefian.

Propuesta Establecer la celebracion del dia de San Miguel como parte de los festejos de todos
los afios pero con sentido, de forma que los trabajadores conozcan el porqué es tan
importante ese dia y ligarlo con el nacimiento del nombre de la organizacién.
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Tabla estadistica

Pregunta

No. de Porcentaje
10. ¢ Existen chismes o rumores que conoces dentro de tu trabajo? | encuestados

a)Si 7 23.33%
b) No 20 66.67%
c) No sé 3 10.00%
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Andlisis de la pregunta: ¢Existen chismes o rumores que conozco dentro de mi trabajo?

Interpretacion En cuanto a la comunicacién informal, es decir, rumores y chismes, mas del 66% de
los empleados niegan conocer alguno, sin embargo, si no hay medios de
comunicacion interna formales en “Chamoy Miguelito”, se puede determinar que el
poco o mucho conocimiento sobre la empresa por parte de las personas tuvo que
ser por medio de otros companeros de trabajo.

Ademas, durante la encuesta mi percepcion fue la de negacion, porque en el
momento de hacer la pregunta, la respuesta era negativa pero con duda o con
gestos indicando lo contrario.

Mas del 23% si reconoce saber sobre chismes y rumores en la empresa porque
en efecto los hay, por ejemplo los problemas con la fabrica vecina.

Y el 10% no sabe acerca del tema, la respuesta puede deberse a la evasion de
una respuesta negativa o positiva o bien al desconocimiento de rumores debido al
poco tiempo de trabajo de ciertas personas.

Conclusion De acuerdo a los datos en las encuestas los rumores no forman parte de la cultura
organizacional de la empresa. En toda organizacion existen chismes y rumores pero
en “Chamoy Miguelito” no son aspectos reconocidos e importantes dentro de la vida
laboral.

Propuesta Establecer medios de comunicacion interna en donde los miembros de la
organizacion se sientan informados respecto a su trabajo, problemas y éxitos de la
organizacion y que estos no sean tabues.
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Tabla estadistica

Pregunta No. de
encuestados Porcentaje
11. Menciona el rumor o chisme que te parezca mas importante
respecto a tu trabajo
a)Caida en la produccién y ventas de la empresa 2 6.67%
b) Problemas de convivencia entre compaferos 1 3.33%
c) Criticas negativas de los “Miguelitos” 1 3.33%
d)Competencia con la fabrica vecina en cuanto a marca y productos 3 10.00%
e) No sabe 23 7%
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Andlisis de la pregunta:Menciona el rumor o chisme que te parezca mas importante respecto a tu

trabajo

Interpretacién

El 77% de los trabajadores de “Chamoy Miguelito” dice no saber acerca de ningun
chisme o rumor en relacion a su trabajo, en segundo lugar con 10% de los
encuestados se encuentra la respuesta relacionada con los problemas con la fabrica
vecina en cuanto a la marca y los productos.

Mas del 6% de los trabajadores reportan como el chisme mas recurrente la caida
en la produccion y ventas de la empresa, este es otro tema de preocupacion para
las personas pues ven amenazado su empleo.

Y con el porcentaje de mas del 3% se encuentran dos respuestas: los problemas
de convivencia entre companieros de trabajo y las criticas negativas a los productos
fabricados por “Chamoy Miguelito”.

Conclusién Segun datos de la encuesta los rumores no forman parte de la vida cotidiana dentro
de “Chamoy Miguelito”, entonces, sin mas medios de comunicacién interna que las
juntas entre jefes y empleados y sin “radiopasillo” las personas carecen de gran
parte de la informacion con respecto al lugar donde laboran.

Propuesta Reforzar las estrategias de comunicacion interna y crear nuevas para integrar a los

empleados a “Chamoy Miguelito” y que éstos se sientan parte de la organizacion.
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Tabla estadistica

Pregunta
No. Porcentaje
12. ; Como se celebran los cumpleaiios de los miembros de encuestados

“Chamoy Miguelito”?
a)Todos sabemos los cumpleanos de todos los trabajadores y 0 0.00%
de los jefes y se celebran con entusiasmo
b) Se celebran sélo los cumpleafios de algunos de los 24 80.00%
jefes. Nos enteramos porque alguien pasalavoz y
cooperamos entre todos
c)Se permite celebrar los cumpleafios pero en realidad no 4 13.33%
sabemos la fecha exacta
d) No festejamos cumplearios 2 6.67%
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Analisis de la pregunta: ¢Cémo se celebran los cumpleafios de los miembros de “Chamoy Miguelito”?

Interpretacion

En “Chamoy Miguelito” los cumpleafos celebrados son los de los jefes y sucede porque
alguien pasa la voz y se realiza un pequefia convivencia, eso lo reveld la encuesta, en la que
el 80% de las personas opt6 por esta respuesta. Mas del 13% de los empleados saben que
tienen permitido celebrar cumpleafios pero desconocen la fecha de nacimiento de los
colegas. El 6% de trabajadores menciona que no se celebran el cumpleafios de nadie. Y
nadie optd por la primera opcion en donde sefiala conocer todos los cumpleafios de todos
los companieros celebrandolos con entusiasmo.

Conclusién Ausencia de un medio en el cual se planteen las festividades para la organizacion, esto
genera desinterés y el clima organizacional se ve afectado pues se torna apatico y rispido.
Propuesta Creacion de una estrategia en donde se integre a todos los miembros de “Chamoy Miguelito”

y se sientan como parte de la organizacién empezando por reconocer sus cumpleafios
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Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje

13. ¢ La organizacion de las maquinas y las areas de trabajo encuestados
en general facilitan tu trabajo dentro de “Chamoy Miguelito™?
a)Si, porque las maquinas y su distribucion son ideales 17 56. 67%
para la produccioén de golosinas
b)Si, porque los espacios estan bien iluminados y se percibe 9 30.00%
orden en la produccién
c) A veces, porque tengo que trasladarme de mi area. 1 3.33%
Ademas algunas zonas no tienen buena iluminacion
d)No, porque las maquinas estan mal distribuidas, no existe 3 10.00%
una buena iluminacién de las areas y el ruido de las mismas
es incémodo

¢La organizacion de las maquinas y las areas de trabajo en general
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Analisis de la pregunta: ¢La organizacién de las maquinas y las areas de trabajo en general facilitan
tu trabajo dentro de “Chamoy Miguelito”?

Interpretacién Mas del 56% de los encuestados perciben que las maquinas y las areas de trabajo
facilitan su trabajo dentro de la organizacion porque son ideales para la
elaboracion de golosinas aun cuando los espacios de trabajo muchas veces se ven
invadidos por cajas y personas. La produccion en “Chamoy Miguelito” no es lineal,
las personas se mueven de un lado a otro para poder trasladar los envases y que
el proceso de produccién se vea terminado.

30% de las personas considera que las areas estan bien iluminadas y se percibe
orden en la produccion, en conjunto mas del 80% de los empleados estan comodos
con los espacios donde desarrollan sus labores.

Sélo 10% considera como mala la distribucién de las maquinas, ruido incobmodo
por parte de las mismas y deficiente iluminacién en el area de trabajo, por ultimo
mas del 3% de los encuestados asegura que a veces la distribucion de las maquinas
no ideal porque las personas se trasladan de un area a otra y algunas zonas no
tienen una adecuada iluminacion.

Conclusién De acuerdo con las encuestas las maquinas y su distribucion dentro de las areas de
trabajo tienen una alta aceptacion por parte de los empleados de “Chamoy
Miguelito”. Sin embargo, Miguel Zufiga reconoce que la produccién mejoraria si se
tuviera una linea de produccion.

Propuesta Reorganizar la distribucion de las maquinas y areas de trabajo en una produccion
lineal y darlo a conocer como un cambio en la organizaciéon en beneficio de la
empresa Yy sus empleados.

Liderazgo

Tabla estadistica

Pregunta

No. de Porcentaje
14. ¢ Quién o quiénes consideras son personas fundamentales en | encuestados
“Chamoy Miguelito™?

a)Toda la familia Zuniga 9 30.00%
b)Felipe Zifiiga y JesUs Zuiiga 21 70.00%
0
0

c)Miguel Zahiga 0.00%
d) No existe un personaje clave en la empresa 0.00%
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No. de encuestados

¢Quién o quienes consideras son personas fundamentales en
"Chamoy Miguelito"?
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Analisis de la pregunta: ;Quién o quiénes consideras son personas fundamentales en “Chamoy
Miguelito” ?

Interpretacién Felipe Zudiga y Jesus Zuhiga son dos de los personajes mas importantes de la
organizacion, el primero es fundador de “Chamoy Miguelito” y encargado de la
supervisiéon de la produccion y de las necesidades de los trabajadores y el segundo,
hijo mayor de la familia es un personaje vital porque participa, entre muchas otras
cosas, en la produccion de las golosinas y lleva una buena relacién con todos los
miembros de la organizacion. Por esta razén 70% de los encuestados consideran
como personajes fundamentales de la empresa a estas dos personas.

30% de los trabajadores considera que toda la familia Zuhiga son personajes
claves en “Chamoy Miguelito”, todas las actividades administrativas son manejadas
por la familia y poco o mucho todos han tenido contacto directo con los empleados
de la empresa.

Ninguna persona opt6 por el inciso “c” y “d”, Miguel Zafiga no es un personaje
clave para Chamoy Miguelito aunque sea éste un miembro de la familia Zufiga y en
quién se baso Felipe Zuniga para establecer el nombre de “Chamoy Miguelito”.

Conclusion Para los empleados toda la familia Zufiiga son personajes importantes, aunque
destacan Felipe Zufiga vy Jesus Zudiga. En la organizaciéon se establece un
liderazgo paternalista pues son las personas antes mencionadas quiénes son mas
representativas para los trabajadores porque son éstos quiénes conviven mas con
ellos y atienden sus necesidades laborales.

Propuesta Estrategia de reforzamiento encaminada a incluir a Miguel Zuhiga dentro de los
personajes claves de la organizacion como parte de la cultura de “Chamoy
Miguelito”.
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Motivacion

Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje
15. Qué tanto estas de acuerdo con la siguiente frase : los jefes encuestados

saben reconocer el trabajo de los miembros de la empresa
a) Mucho 9 30.00%
b) Mas o menos 13 43.33%
c) Poco 7 23.33%
d)Nada 1 3.33%

Qué tanto estas de acuerdo con la siguiente frase: los jefes
saben reconocer el trabajo de los miembros de la empresa
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Analisis de la pregunta: Qué tanto estas de acuerdo con la siguiente frase : los jefes saben reconocer el

trabajo de los miembros de la empresa

Interpretacién

En relacion a que tanto los jefes saben reconocer el trabajo de los empleados, mas del 43%
de la poblacién responden con un “Mas o menos” al cuestionamiento.

“Mucho” es la respuesta de 30% de los encuestados, estas personas perciben que su
trabajo si es reconocido por sus jefes, mas del 23% opina que es “Poco” el reconocimiento de
los lideres de la organizacidon respecto a sus labores y sélo una persona representando poco
mas del 3% piensa que su trabajo no es reconocido.

Conclusién

Se puede concluir que sélo el 30% de los empleados se sienten plenamente reconocidos en
su trabajo. La mayoria que representa mas del 40% contestaron con un “mas o menos” y
mas del 20% del total de personas responden con una tendencia negativa. La respuesta
“mas o0 menos” no deriva en una completa satisfaccion de los empleados por lo que habria
gue mejorar esta area con incentivos mas eficientes.

Propuesta

Reforzar la parte de motivacion en “Chamoy Miguelito” mediante estrategias mensuales
vinculadas a las labores de los trabajadores, con la finalidad de reconocer su quehacer diario.
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Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje
16. ¢Cuadles son los problemas que afectan a la empresay a ti encuestados
como empleado?
a) La crisis econdmica del pais, pues genera incertidumbre 10 33.33%
respecto a mi empleo
b) Situaciones como la “ crisis del plomo” en los productos 6 20.00%
porgue es una mentira
c)La competencia de otras organizaciones de dulces similares a 5 16.67%
los de mi empresa
d)No existen situaciones externas que repercuten en mi trabajo 8 26.67%
e) Desorganizacion entre los directivos de la empresa 1 3%
¢Cuales son los problemas que afectan a la empresay a ti como
empleado?
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Andlisis de la pregunta: ¢ Cuales son los problemas que afectan ala empresay ati como
empleado?

Interpretacion En cuanto a los problemas percibidos por los trabajadores de “Chamoy Miguelito” en
relacion a la propia empresa y por ende a ellos mismos, se tiene en primer lugar, con
mas del 33%, la crisis econdmica del pais y la incertidumbre del empleo ligada a
esta situacion.

Mas del 26% de los empleados de la empresa no reconocen ninguna situacién
externa con repercusiones en su trabajo, cabe destacar la baja rotacién de personas
de Chamoy Miguelito, a los lideres de la empresa les interesa conservar su personal
por grandes periodos de tiempo, en este sentido los empleos de las personas no
corren peligro aun en tiempos de crisis.

El 20% de los encuestados ve como un problema la “crisis del plomo” en los
productos pues no soélo afecta a la empresa, también repercute en la idea de
estabilidad del empleo.

16% de los trabajadores de “Chamoy Miguelito” piensa que uno de los problemas
mas severos para la organizacion es la existencia de otras organizaciones
fabricantes de golosinas similares a los de “Chamoy Miguelito”. Como punto final
so6lo el 3% de los encuestados piensa como el mayor problema la desorganizacion
entre los directivos de la empresa.

Conclusion La situacién mas preocupante de los encuestados es la crisis en México porque esta
el temor de perder el empleo debido a esa situacion. Los empleados tienen
confianza en “Chamoy Miguelito” como empresa, el 70% de los encuestados optaron
por respuestas correspondientes al entorno micro o macro de la organizacion.

Propuesta Reforzar las estrategias de comunicaciéon con respecto a situaciones externas a la
organizacion y generar confianza en los empleados en relacién a su trabajo.

Medios de comunicacion.

Tabla estadistica

Pregunta

No. de Porcentaje
17 ¢ Te gustaria enterarte de los sucesos importantes en relacion | encuestados
ala empresa?

a) Si porque aqui trabajo 13 43.33%
b) Si porque seria util para mis labores y desempefio en mi 7 23.33%
trabajo

¢) No porque esos asuntos les corresponden a mis jefes 7 23.33%
d) no porque no me interesa 3 10.00%
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Andlisis de la pregunta: ¢ Te gustaria enterarte de los sucesos importantes en relacién a la empresa?

Interpretacion Mas del 43% de los encuestados si les interesaria conocer acerca de los asuntos
importantes de la propia organizacion por el simple hecho de trabajar en ese
lugar, en otras preguntas se ha visto que los empleados carecen de mucha
informacién y se perciben como ajenos a las situaciones por las que atraviesa
Chamoy Miguelito.

Arriba del 23% cree que saber acerca de los sucesos importantes de “Chamoy
Miguelito” ayudaria para sus labores y desempefio en su trabajo. Pero en el mismo
porcentaje también se encuentra la respuesta en donde no se interesarian porque
eso solo les corresponde a los lideres de la empresa. A un 10% no le importa en
ningun sentido los acontecimientos ocurridos en su lugar de trabajo.

Conclusién El Unico medio de comunicaciéon que podria considerarse como tal en “Chamoy
Miguelito” son las juntas esporadicas en donde los jefes convocan a los empleados
para dar indicaciones u érdenes. Es un hecho la casi nula existencia de medios de
comunicacién formales, por lo tanto no han sido satisfechas las necesidades de
informaciéon de los trabajadores y no se ha generado un interés por aquellos
empleados apéticos.

Propuesta Reforzar mediante medios de comunicacion mas efectivos los asuntos relacionados
con la organizacion, del tal forma que se respondan a todas las incertidumbres de
las personas y llame la atencién de aquellas desinteresadas
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Tabla estadistica

Pregunta
No. de Porcentaje

18. ¢La comunicacion al interior de la organizacion influye en tu | encuestados

trabajo?
a) Si porque “Chamoy Miguelito” es donde trabajo 13 43.33%
b) A veces, depende de la situacién 7 23.33%
¢) A veces, pero no es fundamental 3 10.00%
d) No, no influye en mis labores 7 23.33%

¢La comunicacion al interior de la organizacion influye en tu
trabajo?
43 33 %
14 - A
8 12 -
=
4 10 - 2333 % 2333 %
S 8- A A
=
a _
o 6 10. 00 %
S 4 y
= .
2 - /
0
Siporque "Chamoy A veces, depende A veces, perono es No, noinfluye en
Miguelito” es donde de la situacion fundamental mis labores
trabajo
Repuesta

Andlisis la pregunta: ¢La comunicacioén al interior de la organizacion influye en tu trabajo?

Interpretacién Poco mas del 43% de los encuestados opina que la comunicacion interna influye en
sus labores pues la organizacion es su lugar de trabajo, sin embargo, es un
porcentaje mas alto la suma de las otras tres opciones (mas del 56%), las cuales se
inclinan mas por el desinterés en la comunicacién al interior de la empresa.

El 23% de los trabajadores dice que la comunicacion influye a veces, depende de
la situacién y ese mismo porcentaje afirma con rotundo “no” con respecto a la
influencia de la comunicacién en su trabajo. El 10% opina con un “a veces”, pero lo
sefialan como algo no fundamental para su desempefio laboral.

Conclusién De acuerdo a las encuestas la comunicacion interna no es algo que influya en el
trabajo de los empleados aunque si les gustaria estar enterados porque “Chamoy
Miguelito” es su lugar de trabajo y porque les seria util para sus labores.

Propuesta Crear estrategias en donde se dé a conocer los beneficios de la comunicacién
interna y como ésta tendria una influencia directa con el trabajo de los miembros de
“Chamoy Miguelito”.
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Tabla estadistica

Pregunta
19. Marca con una “X” los medios de comunicacién a través de No. de Porcentaje
los cuales te enteras acerca de asuntos relacionados con la encuestados
organizacion
a) Revistas internas, boletines y folletos 5 8.47%
b) Periédico mural 2 3.39%
c)Juntas 15 25.42%
d) Internet 1 1.69%
e) Por los jefes 24 40.68%
f) Por chismes y rumores 12 20.34%

organizacion

Marca con una "X" los medios de comunicacion a traves de los
cuales te enteras acerca de asuntos relacionados con la

40 . 68 %
5 - A
vl
<
i 20 25. 42 %
v
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3 15 -
g
g 10 1 8. 47 %
o - 339 9
z 5 panicii 1.69 %
‘ —
O e
Revistas Periddico Juntas Internet Porlos jefes Por chismes
internas, mural y rumores
boletines y
folletos

Medios de comunicacion internos
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Analisis de la pregunta: Marca con una “X" los medios de comunicacién a través de los cuales te
enteras acerca de asuntos relacionados con la organizacion

Interpretacion El 40% de los trabajadores se enteran de los sucesos de “Chamoy Miguelito” por
medio de los jefes. Mas del 25% de los encuestados contestaron que las juntas son
el medio de comunicacioén por el cual se enteran de los asuntos relacionados con la
organizacion, de hecho, las juntas sirven para dar a conocer alguna noticia
relacionada con el trabajo.

El 20% de los encuestados tienen como fuente de informacion los chismes y
rumores, en anteriores preguntas los encuestados sefialaban que no sabian de
ningun chisme o rumor.

En cuarto lugar con mas del 8% de las personas encuestadas se tiene la respuesta
de medios impresos: revistas internas, boletines y folletos, en entrevistas con los
lideres de la organizacion ellos aseguran no tener medios internos de comunicacion
impresos.

Dos personas contestaron que un medio por el cual estan informados es el
peridédico mural, éste es un medio que no existe para los empleados, en la oficina
principal de los jefes de la empresa existe un pizarron donde se anotan pedidos
para los clientes, pero este medio no esta al alcance de todos los trabajadores.

Y en ultimo lugar, se tiene con mas de 1% de los encuestados, el internet como
medio por el cual los empleados se enteran de los sucesos de la organizacion,
ningln empleado en sus labores tiene acceso a Internet porque su trabajo no lo
requiere

Conclusion La comunicacion cara a cara es la mas utilizada en “Chamoy Miguelito”, ya sea de
manera formal, como las juntas, o la informal, en donde caben los chismes y
rumores. Los medios de comunicacion interna se ven limitados sdélo a la
comunicacion interpersonal que ademas es escasa y los medios de comunicacién
impresos o visuales son de uso exclusivo para los lideres de la organizacion.

Propuesta Establecer medios de comunicacién impresos y visuales mediante los cuales los
empleados se vean empapados de la informacién acerca de la organizacion
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3.4 Anédlisis FODA y DOFA

A continuacion se presenta el analisis FODA, éste es uno de los

instrumentos

dentro de la investigacion cualitativa mas usado en los diagnoésticos organizacionales.

El FODA siguiente se encuentra basado en observaciones en las visitas a “Chamoy

Miguelito”, entrevistas con

presentada.

lideres de la organizacion y la encuesta anteriormente

En primer lugar se expondran las fortalezas, oportunidades, debilidades vy

amenazas en jerarquia, es decir, se expondran por orden de importancia en cada

uno de los rubros del FODA.

Analisis FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

Fortalezas (F)

F1: Altos estandares de higiene, salubridad y
calidad.

F2: Estabilidad laboral. Bajos niveles de
rotacion,

F3: Capacidad de innovacion en productos,
sabores y envases

F4: Facil reconocimiento de la identidad
visual por parte de los trabajadores

F5: Incremento en las ventas y estabilidad
financiera.

F6: Lideres paternalistas preocupados por
las necesidades mas inmediatas de los
empleados.

F7: Los trabajadores cuentan con el nivel
basico de educacién adecuado para sus

actividades.

Oportunidades(O)
O1:

respecto a otras empresas de dulces similares.

Competitividad de precio y calidad con

02: Empresa lider de golosinas sabor chamoy
por mas de treinta anos.

O3: El nombre de la organizacion goza de
posicionamiento entre los consumidores.

O4: Alianzas con otras organizaciones para
poder exportar sin problemas.

O5: Calidad garantizada: si el producto sale
mal, lo cambian sin problemas.

06: Innovacion de productos y alianzas con
otras empresas.

O7: Apoyo del gobierno para el desarrollo de
las PyMES

0O8: Buena imagen de la empresa con los

vecinos (entorno cercano).
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Debilidades (D)

D1: La organizacién se mueve como una
empresa familiar y tradicionalista.

D2: Identidad conceptual mal planteada.

D3:

comunicacién impresos y visuales.

Carencia de medios internos de
D4: Los empleados desconocen la identidad
conceptual de la organizacion.

D5. Las juntas son el unico medio de
comunicacion interna formal y siempre con
comunicacién descendente.

D6: Falta de

empleados comunicativamente.

interés de integrar a los
D7: Incongruencia y falta de uniformidad de
la identidad visual

D8: No existe una motivacion constante para
los miembros de la organizacion

D9: Retraso en la entrega de los pedidos
hasta por 15 dias.

D10: No cuenta con una produccion en linea.
D11: Casi nula inversién en publicidad,
marketing y comunicacion.

D12: No existe posibilidad de desarrollo y

crecimiento de la empresa.

Amenazas

A1: Disputa legal por la marca entre “Chamoy
Miguelito” y Fabrica de Dulces Charly

A2: Incremento y desarrollo de la competencia
(Fabrica de Dulces Charly)

A3: Competencia desleal de la fabrica vecina
por el producto y la marca.

A4: Indiferencia para recurrir a publicidad por
parte de Chamoy Miguelito.

A5: No existe uniformidad del nombre de la
organizacion ya que ante la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, el IMPI y clientes
la organizacion tiene tres nombres distintos.

A6: Resistencia al cambio por parte de
empleados y sobre todo de directivos.

A7: Resistencia a la expansion internacional

A8: Recesion econdmica.

Martinez, Marzo, 2012.

Ya expuesto el FODA de manera jerarquizada viene un punto importante: la utilidad
del FODA no solo se limita a exponer las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de una organizacion, se tiene que hacer un cruce de lo interno con lo
externo, en este caso se debe hacer una interpretacion y propuesta de las fortalezas
con las amenazas y de las oportunidades con las debilidades. A continuacion se

presenta un diagrama para explicacién visual:
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Andélisis DOFA

Interno

Externo

Fortalezas Oportunidades

F5 05

F4
F3

04
F2

Martinez, Enero, 2012.

Al cruce de los elementos internos y externos se le conoce como DOFA y en el
esquema anterior se muestra del mismo color la Debilidad numero 1 con la
Oportunidad numero 1, la Amenaza 1 con la Fortaleza 1 y, para hacer mas grafico el

esquema se han sefalado con flechas la relacion entre una y otra.
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Debilidades + Oportunidades

Uno de los mayores obstaculos de “Chamoy Miguelito” es manejarse como una organizacion
D1+ O1 = | familiar y tradicionalista en todas sus actividades, sin embargo, se ha mantenido viva gracias a la

calidad y precio de sus productos

Con mas de treinta afios en el mercado de las golosinas en México, “Chamoy Miguelito” es una
D2+ 02= de las empresas lideres en dulces de chamoy , por esta razén debe replantear su identidad

conceptual y que vaya de acuerdo a los tiempos actuales

La organizacién goza de un buen posicionamiento en la mente de los consumidores de golosinas,
D3+ 03 = sin embargo, el publico interno ha sido descuidado y se encuentran faltos de informacién sobre su

propio lugar de trabajo

Las alianzas con otras organizaciones y la exportacion del producto fabricado en la empresa
D4 + 04 = representa cambio para todos los miembros de la organizacién, en este sentido es importante que

los trabajadores identifiquen la identidad de su empresa para evitar confusiones

Las juntas deben ser un medio de comunicacion en “Chamoy Miguelito” para informar sobre
D5 + O5 = | sucesos importantes de la organizacion y también sobre algunos menos trascendentales como la

plena satisfaccién de los clientes.

Si los empleados se encuentran integrados a la organizacion y existe una comunicacion mas

D6+ 06 = eficaz ellos mismos pueden proponer nuevos productos y combinaciones de los mismos

D7 + 07 = El apoyo de otras instituciones para “Chamoy Miguelito” puede representar un desarrollo en la
- empresa y una obligacion unificar la identidad organizacional

D8 + 08 = La motivacion también puede llevarse de la mano con el orgullo de ser una empresa que se

distingue en su entorno mas cercano como calida, afectuosa y abierta a incluir a la comunidad

Martinez, Abril, 2012.
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F1+A1=

Fortalezas + Amenazas

El proceso de calidad e higiene de “Chamoy Miguelito” puede competir con cualquier otra
empresa de dulces similares, de hecho esto puede ser un punto a favor en cuestion del proceso
legal.

F2+A2=

El bajo nivel de rotacion por parte de “Chamoy Miguelito” puede ser un factor de crecimiento y

desarrollo.

F3+A3=

Debido a la capacidad de innovacion de “Chamoy Miguelito” en cuanto a productos bien pueden

tener una ventaja competitiva con respecto a la fabrica vecina.

F4 + A4 =

Un punto importante es que el publico interno reconozca la identidad visual de su lugar de trabajo,
asi, la empresa puede proyectarlo hacia publicos externos, si los empleados son activos en
cuanto al conocimiento del lugar donde trabajan puede participar activamente para el

convencimiento de la publicidad

F5+AS5 =

La estabilidad financiera de “Chamoy Miguelito” puede ser un buen momento para aprovechar y
establecer un orden con respecto a su nombre ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y

el IMPI, asi como para sobrellevar la crisis econdmica en México

F6 + A6 =

El tipo de liderazgo paternalista puede servir en las necesidades mas inmediatas de los
trabajadores pero puede representar un freno si no se esta dispuesto al cambio que implica el

crecimiento y desarrollo.

F7+A7 =

La expansién internacional requiere de miembros mas preparados, capaces de enfrentar éxitos y
problema de mayor magnitud, por ello el perfil de los trabajadores en la actualidad para la

organizacion es adecuado porque la organizacion se quiere llevar de forma tradicional

Martinez, Abril, 2012.
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A poco de concluir este capitulo es necesario seialar algunos puntos, los lideres de
la empresa sin duda en algun momento se preocuparon por disefar una filosofia
organizacional, estableciendo desde una mision, visidn y valores hasta una politica de
calidad, sin embargo, es notoria la falta de un asesoramiento en este sentido ya que
el soporte organizacional se encuentra incompleto y abandonado.

El soporte organizacional fue enfocado hacia el publico externo, so6lo se toca
un punto sobre el compromiso con los trabajadores que en la vida real no se les
reconoce como miembros de “Chamoy Miguelito”. Prueba de ello es la confusion y el
desconocimiento acerca de la historia de la empresa por ejemplo.

El clima organizacional y la motivacion se sitian en niveles bajos porque los
empleados se sienten inciertos con respecto a la seguridad de su empleo, por otro
lado para ellos no existen suficientes alicientes, asi el sentido de orgullo de
pertenencia no se encuentra altamente consolidado.

Por ultimo la comunicacion interna se basa en el “radiopasillo” y poco en una
comunicacién basada en mensajes claros y eficaces para las necesidades actuales
de la empresa.

Por ello, a continuacion se presenta el ultimo capitulo de esta investigacion, en
el que se destacan estrategias de comunicacién interna sobre todo enfocadas en
reducir incertidumbre y apatia y al mismo tiempo generar confianza y apego hacia la
organizacion.

El Plan Estratégico de Comunicacion Interna esta basado en los andlisis
anteriores ofreciendo estrategias certeras y Uutiles para las necesidades de

comunicacion de “Chamoy Miguelito”.
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CAPITULO 4

4. Plan estratégico de Comunicacion interna

El analisis y diagndstico realizados en el apartado anterior tienen como resultado las
estrategias de comunicacién interna para “Chamoy Miguelito” que se presentaran a lo
largo de este capitulo.

En mas de cuatro décadas “Chamoy Miguelito” ha logrado ser una de las
empresas productoras de dulces con mas presencia en México, sin embargo, como
todas las organizaciones, se ha enfrentado a fracasos, tropiezos y tiempos dificiles.

Se sabe que una organizacion, asi como un individuo, refleja todos los
procesos internos que acontecen en él. Por lo tanto si una organizacion no se
encuentra 6ptimamente en el interior es dificil que refleje fortaleza y confianza de
manera externa. La comunicacién es quiza el arma mas poderosa para llevar a una
organizacion al éxito porque consigue alcanzar los objetivos propuestos al mismo
tiempo que logra fomentar el sentido de pertenencia de las personas.

Es asi como se presentan en este capitulo estrategias de comunicacion que
ayudaran a la organizaciéon de estudio al progreso de la comunicacion interna
fortaleciendo la imagen de la empresa ante su publico interno.

Las estrategias de comunicacién interna se centran en seis ejes fundamentales,
se describen de forma muy breve, porque en el capitulo anterior se hizo con mas
detalle:

e Falta de formalizacion de los elementos de la identidad conceptual y visual.

e Confusion y desconocimiento de algunos elementos de la identidad de la
organizacion.

e Tension y falta de integracion en los empleados por falta de informacién acerca de
los asuntos de Chamoy Miguelito.

e Falta de alicientes por parte de los jefes hacia el publico interno para reconocer su
trabajo.

e Predominio de rumores y chismes como unico medio de comunicacion.
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e Carencia total de medios de comunicacién formales, por ende no existe

retroalimentacion efectiva.

Ahora bien, las estrategias presentadas mas adelante se centran en los siguientes

aspectos:

1. Unificar, formalizar y difundir los elementos de la identidad organizacional
(conceptual y visual).

2. Minimizar el rumor y la comunicacion no formal por medio de la implantacion de
medios de comunicacion formales.

3. Motivar a los miembros de la organizacion manteniendo incentivos vy
recompensas Yya establecidos y de forma paralela integrar nuevos.

4. Generar en unos casos Yy fortalecer en otros el sentimiento de orgullo de
pertenecer al equipo de “Chamoy Miguelito” con la finalidad de crear una buena
reputacién desde el interior de la empresa Yy reflejar esa confianza al exterior.

5. Mejorar el clima organizacional a través de la iniciativa de la reorganizacion de los
espacios fisicos.

Reposicionar el liderazgo en la organizacion.
Implantacion de medios de comunicacién interna formales con contenido claro y

oportuno que permitan una retroalimentacién descendente- ascendente.

De esta forma se ha decidido llamar al plan estratégico de comunicacion como
“‘Conoce y acércate a “Chamoy Miguelito”, se decidi6 nombrarlo de esta forma
porque es una invitacibn a reestructurar la relacién entre empleados y lideres
basada en la confianza vy la retroalimentacion.

Cabe destacar el elemento sociodemografico para las estrategias, es de
importancia resaltar que la mayoria de las personas laborando en la empresa son del
sexo femenino, su edad oscila entre los 29 y 39 afos de edad, el nivel de estudios
predominante es el basico (primaria y secundaria) y la actividad que desarrollan es

el envasado de productos.
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Por consiguiente, tomando en cuenta los datos sociodemograficos, los
mensajes de las estrategias especialmente dirigidas a los trabajadores deben ser
claros, concisos, amenos y con tendencia al aspecto emocional.

Antes de pasar directamente con cada una de las estrategias es preciso
explicar cuales son los elementos de cada una de ellas para que el lector tenga una

referencia y comprenda cada uno de los rubros.

4.1 Descripcion de los elementos de la estrategia de comunicacion

“Conocey acércate a tu empresa”

Se decidié ordenar las propuestas en cuadros, el modelo con los elementos de las
estrategias y la presentacion (esquema) que se le ha dado a las mismas se
retomaron de la tesis “Estrategia de comunicacion para promover los servicios que
ofrece una dependencia publica. El caso del Centro de Educacién Continua Unidad
Allende” de Adiel Toral Cartas. El esquema presenta modificaciones adecuadas para
este plan estratégico de comunicacion.

En seguida se explica cada uno de los rubros para la conformacion de los

cuadros de las estrategias.

Estrategia: una estrategia deriva en un conjunto de actividades organizadas vy
planificadas que se proponen conseguir un determinado objetivo.

Nombre de la estrategia: en este punto se expone la accién a seguir. Se ha decidido
agregar un nombre mas accesible y atractivo.

Objetivo: es la finalidad de la estrategia.

Tactica: “Medio por el cual se plasman las secuencias o0 acciones necesarias para
alcanzar los objetivos, y también precisan los limites”®’. En resumen son los pasos

concretos y especificos a seguir de la estrategia.

8 Adiel Toral Cartas, Estrategia de comunicacion para promover los servicios que ofrece una
dependencia publica: el caso del Centro de Educaciéon Continua Unidad Allende, México, UNAM, 2006,
p.104.
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Interaccion comunicativa: Se decidid englobar en la interaccion comunicativa al
proceso de comunicacion en donde intervienen los elementos basicos como el
emisor, medio, mensaje y receptor.

Actor- emisor: persona o personas asignadas para llevar a cabo las estrategias, en
algunas de éstas es decision opcional de los lideres de Chamoy Miguelito contar con
la asesoria del comunicélogo organizacional.

Medio: se entiende al medio como el canal por el cual se trasmite la informacion
contenida en el mensaje. En cada estrategia se mencionan los medios
organizacionales de comunicacion.

Mensaje: es la informacidn concisa para cada estrategia

Actor-receptor: el receptor sera el publico interno en su mayoria, esto incluye a los
mas de treinta trabajadores y también a los lideres de la organizacién no
involucrados del todo con el proyecto. En algunos casos se esta planteando la
presencia del publico mixto, éstos son los proveedores y distribuidores.
Estimaciones: Es lo que se pretende lograr al final de haber llevado a la practica la
estrategia. También son aspectos mas especificos a los objetivos.

Tiempos: se entiende como los periodos de tiempos considerados para cada
estrategia. Dentro de los tiempos se tienen contemplados dos aspectos: el primero
es la duracion, que se explica por el numero de meses que se dejara actuar la
estrategia y el segundo es la evaluacién en donde se explica cual sera el instrumento

a través del cual se realizara el examen de cada estrategia.

Antes de pasar por completo al desglose de las estrategias es importante
mencionar que en algunas de ellas se ha incluido al publico mixto, en éste se incluyen
proveedores y distribuidores. “Chamoy Miguelito” se encuentra interrelacionado con
otras organizaciones, algunos son clientes importantes para la empresa y otros le
prestan sus servicios y es inevitable tomarlos en cuenta para informales sobre

decisiones importantes o cambios organizacionales.
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4.2 Estrategias y cronograma

Nombre de la estrategia 1:“Sentemos las bases de nuestra empresa”.

Creacién de un Manual de Identidad Organizacional para “Chamoy Miguelito”. PARTE DE IDENTIDAD CONCEPTUAL.

Objetivo (s):

e Establecer en un documento formal todos aquellos aspectos concernientes a la identidad conceptual de la organizacion.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Téacticas Actor - Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracién /
emisor evaluacion)
Identidad Conceptual. Lider Reuniones con los Presentacion Publico interno Tener una base En un mes

1. Aclarar y determinar el
nombre oficial de la
organizacion para darle
formalidad en el manual,
en este sentido cambiar
de persona fisica a
moral.

2.  Entrevista final con los
hijos de Felipe Zuhiga
en donde se establezca
la historia oficial,
organigrama, soporte
organizacional y
proyectos a futuro.

designado de
la
organizacion
apoyado por el
comunicologo
organizacional
y el disefador
grafico.

lideres de la
organizacion
involucrados en el
proyecto.

personal a los
lideres basada en la
investigacion sobre
el redisefio y
formalizacién de la
identidad
organizacional.

(trabajadores y
lideres de la
organizacion) y
publico mixto.

formal de la
identidad de
Chamoy Miguelito
para evitar
ambigliedades y
confusiones entre el
personal de la
organizacion.

establecerde 4 a5
sesiones en donde
se presenten las
propuestas del
comunicologo
organizacional y se
integren con las de
los lideres.

A prueba: 3 meses.

Evaluacion: sondeo
al publico interno en
relacion a la
identidad conceptual
y visual.

Martinez, Diciembre, 2011
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Se tiene contemplado que toda la familia Zufiiga directamente involucrada con “Chamoy Miguelito” tenga conocimiento
del presente plan de comunicacion, inclusive en diversas de las estrategias se contemplan juntas con todos los lideres
para dejar sentados aspectos importantes para la empresa en relacion a su comunicacion interna, sin embargo, también
se tiene previsto que no todos los jefes se interesen en el proyecto o no cuenten con el tiempo para hacerlo, por lo cual
se debera contar con un lider designado, éste puede apoyarse en el comunicélogo organizacional, si asi lo desea, y en
algunos casos con el disefiador grafico si asi lo cree pertinente.

Es importante revisar la investigacion previa sobre la identidad de la organizacion, con esta informacion se podran
establecer aspectos que hasta ahora han sido vagos y confusos. Las diferentes sesiones en un mes con los lideres de la
organizacion tendran el objetivo de poner en orden toda la informacién acerca de la identidad.

El Manual de Identidad Organizacional no debe, en ninguna organizacion, quedarse guardado en las oficinas de
los jefes, este es un documento creado no sélo para la formalizacién de la identidad organizacional, debe ser conocido
por todo el publico interno a través de los medios de comunicacién. Mas adelante se establecen cuales son los propios
para “Chamoy Miguelito”.
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Nombre de la estrategia 2:“Sentemos las bases de nuestra empresa”.

Creacion de un Manual de Identidad Organizacional para “Chamoy Miguelito”. PARTE DE IDENTIDAD VISUAL.

Objetivo (s):

e Formalizar elementos de caracter visual en un Manual de Identidad Organizacional para evitar ambigiiedades y diferencias en las diferentes

aplicaciones.
Interaccién comunicativa
Tiempos
Tacticas Actor - Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
emisor evaluacion)
Identidad Visual. Lider Reuniones con los Presentacion Publico interno Tener una base En un mes

1. Formalizary
reglamentar las
caracteristicas del
logotipo e imagotipo.

2. Establecery
reglamentar los colores
institucionales.

3. Formalizar y establecer
las diferentes
aplicaciones de los
signos identificadores,
especificamente en los
medios organizacionales
de comunicacion
(moc’s) y otros como en
uniformes de los
empleados vy articulos
de patrocinio.

designado de
la
organizacion
apoyado por el
comunicologo
organizacional
y el disefiador
grafico.

lideres de la
organizacion
involucrados en el
proyecto.

personal a los
lideres basada en la
investigacion sobre
el redisefio y
formalizacion de la
identidad
organizacional.

(trabajadores y
lideres de la
organizacion) y
publico mixto.

formal de la
identidad de
Chamoy Miguelito
para evitar
ambigiiedades y
confusiones entre el
personal de la
organizacion.

establecerde 4 a5
sesiones en donde
se presenten las
propuestas del
comunicoélogo
organizacional y se
integren con las de
los lideres.

A prueba: 3 meses.

Evaluacién: sondeo
al publico interno en
relacion a la
identidad conceptual
y visual.

Martinez, Diciembre, 2011.

En términos practicos la estrategia 2 es casi idéntica a la numero 1, la diferencia es que en la segunda se aborda la

Identidad Visual.
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Nombre de la estrategia 3: “Conoce a fondo tu empresa”.

Difusion de la Identidad Conceptual e Identidad Visual.

Objetivo (s):

Dar a conocer aspectos de la Identidad de “Chamoy Miguelito” que son vagos y hasta desconocidos para los integrantes de la organizacion.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Téacticas Actor - Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
emisor evaluacion)
Seleccionar la Lider Tablero de Informacion de la Publico interno Lograr que el En un plazo de un
informacion relevante | designado avisos Identidad de la (trabajadores y publico interno mes y con
de toda la identidad apoyado por Carteles organizacion lideres) conozca, con mayor | diferentes juntas se
que se emitira. un Dinamicas sintetizada. profundidad, la sentaré toda la
comunicélogo grupales organizacion donde | informacién
Modificar la organizacional labora y asi generar | contenida en los
informacién para que un sentido de mensajes.
sea clara y amena. orgullo de e Eltablén de
pertenencia. avisos se
Disefar el periddico renovara cada
mural y los carteles. mes.

e Cambio
mensual de
carteles.

e Las dinamicas
grupales se
realizaran cada
dos meses.

A prueba: 6 meses.

Evaluacion:

bimestral través de

un sondeo.

Martinez, Diciembre, 2011
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El lenguaje empleado en los mensajes de esta estrategia debe contar con la mayor claridad posible, aunque algunos de
los empleados tienen muchos afios trabajando en “Chamoy Miguelito”, las ideas que tienen de la empresa son
imprecisas, aun mas en personas con poco tiempo laborando.

Por lo cual se ha pensado en la posibilidad de manejar, en los medios de comunicacién escritos y visuales, como
son el tablero de avisos y los carteles, la informacién en forma de dibujos animados, un personaje que acompafie al
publico interno en la tarea de conocer su lugar de trabajo; o bien, se puede recurrir a historietas, por ejemplo, para
contar la historia de la empresa. La finalidad de esta idea es llamar la atencién de los individuos y que los medios de
comunicacion visuales no se tornen aburridos.

En cuanto a las dinamicas grupales, es imprescindible que se traten como actividades de integracion entre los
miembros de la empresa, no como examenes en donde se intimide.A través de este medio de comunicaciéon se permite
aclarar dudas en torno a la organizacion. Al mismo tiempo las actividades en grupo pueden servir como una estrategia
de induccion para los nuevos miembros. La persona encargada de llevar a cabo las dinamicas grupales debera
investigar sobre actividades o juegos en donde se lleve a cabo un aprendizaje significativo, es decir, deberan ser
dinamicas en donde se integre verdaderamente el equipo de trabajo, de tal forma que se permitan compartir experiencias,

anécdotas, propuestas, dudas, entre otras cosas.
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Minimizacién de la comunicacién no formal (chismes y rumores).

Nombre de la estrategia 4:“Tus inquietudes nos interesan, acércate a tus jefes”.

Objetivo (s):

Generar un clima laboral mas saludable en donde la informacién acerca de la empresa sea mas certera y confiable.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Té&cticas Actor - Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
emisor evaluacidn)
Aclarar con los Lider Juntas. Mensajes Publico interno Despejar dudas y En un mes establecer
lideres de la designado. Reuniones aclarando viejos Publico mixto : | reducir la dos juntas entre los
organizacién sobre grupales rumores. proveedores y incertidumbre en el gg?srrii Ear::tlgll;;acgros
% . ] e Al : i y

los chismesy | Tablero de Intercambio de d|str|bUId(cZ;reS publico interno. cual informacion se
rumores entre e avisos. opiniones y (en caso de que dara a conocer.
publico interno. dudas de estos tuvieran

Establecer cual es la
informacién que se
dara a conocer a los
empleados sobre las
dificultades a las que
se enfrenta Chamoy
Miguelito asi como
sus logros y el cémo
se emitiran los
mensajes.

empleados a
jefes.

Mensajes de
logros y
proyectos a
futuro.
Mensajes claros
y oportunos.

una inquietud)

Se realizara una
reunioén grupal inicial
para aclarar dudas,
ademas se dara paso
a un intercambio de
opiniones y dudas.

Ademas siempre que
se requiera se
recurrira a las
reuniones y al tablero
de avisos.

A prueba: 5 meses.
Evaluacién: Sondeo
bimestral entre el
publico interno sobre la
comunicacion informal
y formal.

Martinez, Diciembre, 2011
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En el capitulo anterior se detectd la incertidumbre que viven los empleados de “Chamoy Miguelito” en relacién a los
problemas de la empresa y es un hecho su deseo estar mas enterados sobre las dificultades de la organizacion.

Al no contar con medios de comunicacion formales, los rumores han representado la fuente de informacion mas
inmediata para las personas, por ende se busca emitir mensajes oportunos y claros en donde se reduzcan de manera
importante las inquietudes de los miembros de la empresa.

Aunque esta estrategia hace hincapié en el publico interno, también se ha abierto al publico mixto (proveedores y
distribuidores). La interrelacion de “Chamoy Miguelito” con otras organizaciones en donde se produzcan los envases,
donde se cultive el chabacano o aquellos que distribuyen el producto se ven afectados o beneficiados sobre la situacion
de la empresa, de esta manera si éstos tienen alguna duda o surge en ellos inseguridad el lider designado puede
convocar a una junta con ellos.

Las juntas son mas enfocadas en los lideres de la organizacién, en las reuniones grupales intervienen los
trabajadores vy jefes. El tablero de avisos puede contener mensajes no solo informativos, se sugiere que se integren
mensajes invitando a trabajar en equipo para lograr una meta, mensajes en donde se hable en plural cuando se haya

tenido un éxito o del apoyo que se necesita de los empleados para superar un tropiezo de forma positiva.
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Nombre de la estrategia 5: “Sabemos lo importante que eres para la empresa”.

Fomentar la motivacién en los empleados y festejo de los cumpleafrios.

Objetivo (s):

Fortalecer la integracion entre empleados y jefes y entre los empleados mimos.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Téacticas Actor - Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
emisor evaluacidn)
1. Establecer juntas con | Lider Reuniones Fotos de los e Publico interno Lograr que los Establecer juntas
los directivos para designado. grupales. empleados del empleados se mensuales para
revisar quiénes son Tablero de mes y de las sientan elegir al empleado
los empleados con avisos. personas con reconocidos y del mes, ademas

mas tiempo
trabajando en la
empresa y quiénes
tienen mejor
desempefio laboral
para reconocerles en
el tablero de avisos
Indagar acerca de los
cumpleanos de los
empleados y jefes.
Establecer pequefias
reuniones para
festejar a todos los
cumpleafieros de un
mes.

mas
antigliedad.
Fotos y
mensajes de
felicitacion de
los
cumpleafieros
del mes.
Mensajes de
reconocimiento
y
agradecimiento
por parte de los
lideres.

contemplados
en su trabajo.

Cambios
positivos en la
conducta del
personal.

seleccionar un dia
para preguntar
cumpleafos.

A prueba: 6 meses.

Evaluacién: sondeo
bimestral entre el
publico interno
acerca de la
motivacioén vy el
reconocimiento.

Revision del buzén
de quejas y
sugerencias.

Martinez, Diciembre, 2011.
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Podria parecer poco relevante esta estrategia, pero no es asi. Los trabajadores en “Chamoy Miguelito” a lo largo de su
historia no han sido reconocidos de una forma constante. En la empresa cada fin de afio se realiza una celebracién
donde la familia Zufiga otorga obsequios a los empleados, sin embargo, en la encuesta éstos dijeron sentirse no
totalmente reconocidos en su trabajo, por lo cual esta estrategia opta por pequefios festejos y reconocimientos con mas
frecuencia.

Se pretende reconocer el desempeno laboral, la antigiedad en la empresa y festejar los cumpleanos, por lo cual
los mensajes deben manejar un lenguaje emotivo y apegado a lo emocional, cabe recordar que la mayoria de los
miembros de la organizacion son mujeres. Incluso las imagenes pueden tener una composicion fuera de lo clasico, no se

trata de tener fotos tipo credencial, sino fotografias con contenido.
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Nombre de la estrategia 6: “Es un orgullo ser parte de “Chamoy Miguelito™.

Reforzar el sentido de orgullo de pertenencia entre los miembros de “Chamoy Miguelito”.

Objetivo (s):

Conseguir que el publico interno se sienta aun mas orgulloso y seguro de laborar en “Chamoy Miguelito”.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Tacticas Actor - Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
emisor evaluacidn)
1. Seleccionarla Lider Tablero de Informar los Publico interno Lograr Los lideres realizaran
informacién a emitir. designado con avisos. logros de la seguridad y juntas mensuales
2. \ét_ararq_wzar y estructurar | | ayuda organizacion. confianza frente | para evaluar la
icha informacion. : ala inf : 2
3. Actualizarla opcional del Avances sobre . informacion a
informacion. comunicélogo noticias, competencia. difundir.
Cada mes se

organizacional.

resoluciones y
proyectos
nuevos.
Acentuar la
importancia del
trabajo de cada
uno de los
empleados para
lograr las metas
de la empresa.
Mensajes
donde se
inspire
seguridad.

renovaran los
mensajes en el
medio de
comunicacion
estipulado.

A prueba: 4 meses.
Evaluacién:bimestral

por medio de un
sondeo.

Martinez, Diciembre, 2011.
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Debido a los resultados del analisis a los trabajadores sobre qué tan orgullosos se sienten de pertenecer a “Chamoy
Miguelito” se sabe que para ellos si es representativa esta parte, sin embargo, también existe la incertidumbre ante
asuntos que no han sido aclarados por los lideres de la organizacién como es el caso de la competencia con la fabrica
vecina o bien ante situaciones de tipo nacional como las crisis econdmicas y que escapan del control de la organizacion.

Por tal motivo es imprescindible reforzar el sentido de orgullo de pertenencia entre el personal de la empresa con
mensajes sobre los logros, resoluciones, noticias sobre nuevos proyectos en donde se destaque la importancia del
trabajo de cada uno de los empleados para logar las metas propuestas. Otro punto no menos valioso es la tranquilidad de
los individuos, por ende los mensajes también deben estar encaminados a inspirar seguridad de laborar en “Chamoy
Miguelito”.

En el tablero de avisos los mensajes no deben ser rebuscados y se puede recurrir a los dibujos animados.
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Nombre de la estrategia 7: “"Chamoy Miguelito” se renueva, preparémonos para el cambio”.

Reorganizar la distribucion de las maquinas y areas de trabajo en una produccion lineal.

Objetivo (s):

Mejorar el clima organizacional apoyandose en los elementos fisicos de la empresa.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Tacticas Actor — Medio Mensaje Actor- Estimaciones (duracién /
emisor receptor evaluacién)
1. Disefiary Lider Reuniones Ventajas de esta Publico interno Conseguir una Se comenzara a
establecer junto designado. grupales para dar nueva organizacion y produccion de | preparar al publico

con los lideres el
orden de las
maquinas y areas
de trabajo.

2. Evaluar los
cambios.

a conocer el nuevo
proyecto.

Tablero de avisos.

forma de operar.

Mensajes sobre el
cambio en la empresa
en beneficio de todos
los miembros.

manera mas
ordenada y
eficiente de lo
que es
actualmente.

Contar con
instalaciones
mas comodas
para los
trabajadores y
mejorar el clima
laboral.

interno 4 meses
antes del cambio a
través del tablero
de avisos.
Ademas cuando
se tenga ya el
redisefo del area
laboral se
realizaran
reuniones
grupales para
captar impresiones
y resolver dudas.

A prueba: 6
meses.

Evaluacion:bimes
tral sondeo entre
los empleados y
uso del buzén de
quejas y
sugerencias.

Martinez, Diciembre, 2011
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Esta es quiza una de las estrategias de este plan de comunicacidn mas ambiciosa porque no solo lleva consigo una
planeacién a consciencia y un gasto econémico, también implica prepara a los trabajadores con respecto a los nuevos
cambios en la empresa.

En las reuniones grupales el lider dara a conocer la noticia, los mensajes se enfocaran en las ventajas de esta
nueva forma de operacién, en estas reuniones se debera incitar al dialogo con los empleados y resolver inquietudes de
los mismos. En el tablero de avisos se emitiran mensajes recordatorios, ademas en este se pueden incluir imagenes
disefiadas por computadora donde muestre el nuevo orden de las maquinas y areas de trabajo.

Poco después del cambio las reuniones grupales son el medio ideal para captar impresiones y que las personas se
sientan escuchadas. Dentro de la evaluacion se ha uso del buzon de quejas y sugerencias, los empleados que no

se sientan seguros de hablar en las reuniones podran hacerlo de forma confidencial a través de este medio.

189



Nombre de la estrategia 8: “Acércate a Miguelito Zufiga”

Posicionar a Miguel Zufiga como lider entre los miembros de “Chamoy Miguelito”.

Objetivo (s):
Integrar a Miguel Zufiiga como uno de los personajes clave en la cultura de la organizacion.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Técticas Actor — Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
emisor evaluacion)

1. Establecer con Lider e Reuniones e Mensajes del porque Publico interno Alcanzar que el | Se fijara una junta
Miguel Zufiiga de | designado. grupales. la empresa se llama publico interno | para aclarar las
que forma se “Chamoy Miguelito”. tenga presente | tacticas.
integrara o se e Tablero de a Miguel Zufiga | Cada mes se
publico interno. Miguel Zufiga. en el tablero.

2. Seleccionar e Mensajes donde se A prueba: 6
cuales seran los enfatice que los meses.
mensajes empleados pueden .
emitidos por acercarse a él. Evaluacion:
Miguel Zuhiga bimestral con un

para incorporarse.

sondeo entre los
empleados.

Martinez, Diciembre, 2011
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Hasta ahora Miguel se ha manejado como un lider enfocado en asuntos de oficina, sus tareas se encuentran
relacionadas a pedidos, atender distribuidores, recibir clientes y en general actividades de Relaciones Publicas. Los
trabajadores saben que es uno de los hermanos Zufiga, pero no lo reconocen como una figura de autoridad y mucho
menos como un lider con el cual pueden tener algun contacto, de alguna manera es empezar desde cero.

El lider mas capacitado para llevar a cabo las estrategias es Miguel Zuiiga, es el quién ha proporcionado la
informacion sobre la empresa y quién mas se ha visto involucrado con el proyecto, de todas formas son los hermanos
Zufiga quiénes elegiran al emisor.

Si Miguel Zuniga resulta ser el lider designado tiene a su favor la interaccion con el publico interno debido a
medios de comunicacidn como las reuniones grupales, gracias a la comunicacidén cara a cara puede lograr una imagen
mas paternalista y propiciar que los empleados recurran a él.

El tablero de avisos tendra la funcion mas especifica de informar porque la empresa lleva el nombre de “Miguel” en
diminutivo, esto también se puede incluir en la historia de la organizacion, se pueden agregar imagenes como fotografias

de bebé de Miguel Zuhiga junto a su padre.
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Nombre de la estrategia 9: “Te escuchamos y te informarnos”

Implantacién de medios de comunicacion formales

Objetivo (s):

o Establecer medios de comunicacién organizacionales escritos y visuales para la difusidon de noticias y retroalimentacion entre el publico interno.

e Mejora de la integracion de los empleados, del clima laboral y refuerzo del sentido de orgullo de pertenencia.
e Contar con un medio de comunicaciéon de caracter confidencial.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Tacticas Actor -emisor Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
evaluacion)
Lider designado Tablero de Mensajes acerca Publico interno Se pretende Cadameslos
1. Seleccionar la con apoyo avisos. de la Identidad de reducir el uso de directivos se reuniran
informacion a opcional del “Chamoy canales de para seleccionar y
e L ; . o2 ; i 2 disefiar la informacion.
emitir. Comumcologo Buzoén de M|gue||to . pomunlcamon
o organizacional y quejas y informales. Se dara seguimiento a
2. Disefiary del disefiador sugerencias. Mensajes los medios de
estructurar la gl’éﬁCO. relacionados con Integrar alos comunicacion de
informacion. Carteles celebraciones, empleados a la acuerdo a los tiempos

3. Actualizar la
informacioén de
acuerdo a los
tiempos de cada
estrategia o

cumpleafos y
reconocimientos.

Mensajes sobre
retos, expectativas,
proyectos y metas.

cultura de
“Chamoy
Miguelito” y
mantener una
retroalimentacion
con los

establecidos en las
estrategias.

El buzén de quejas y
sugerencias se
revisara
mensualmente.

cuando sea trabajadores.
conveniente. Mensajes con A prueba: 9 meses.
4 Eval noticias relevantes Evaluacion: Sondeo
. valuar. ; 4 :
y de interés para trimestral acerca de
los miembros. las perspectivas y
satisfaccién de los
medios de
comunicacion.
Martinez, Diciembre, 2011.
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En “Chamoy Miguelito” la tarea de establecer medios de comunicacion formales es una tarea de caracter urgente,
si bien es cierto que la organizacion se ha manejado por mas de treinta afios sin ellos, se ha revisado sobre su
relevancia y la falta que hacen en la organizacion.

En el soporte organizacional actual de la empresa se habla sobre la importancia de los empleados, sin embargo,
en los trabajadores se vive muchas veces un ambiente de incertidumbre y preocupacion sobre la situacion de Chamoy
Miguelito y el como afectara su empleo.

En los medios de comunicacion propuestos se busca, como uno de los puntos fundamentales, mantener
informadas a las personas y reducir los rumores, los mensajes deben ser claros, oportunos, amenos y alentadores. Se
trata de lograr una integracion entre el publico interno, la mejora del clima organizacional y la motivacién, sin olvidar el
refuerzo al sentido de orgullo de pertenencia que toda organizacion debe cuidar.

Se ha sugerido en anteriores estrategias el uso de medios de comunicaciéon como las juntas y las reuniones
grupales, en el cuadro anterior no se han mencionado porque no son de caracter escrito. Actualmente en “Chamoy
Miguelito” se recurre a las juntas como medio de comunicacion, éstas son breves y los lideres de la organizacion emiten
mensajes cortos hacia los trabajadores en relacion a algun pedido por ejemplo. En este plan de comunicacion se
pretende que las juntas sean entre directivos y en las reuniones grupales se incorpore el resto del publico interno, los
mensajes orales en estos medios de comunicacion deben tener las caracteristicas de los mensajes escritos.

El buzén de quejas y sugerencias se sugiere como un medio de retroalimentacion entre trabajadores vy lideres de
la organizacion y también se considera como un medio confidencial, en las reuniones grupales el lider designado debera
incitar a las personas a dar sus puntos de vista, a dialogar y dar paso a resolver dudas, esto por supuesto en un

principio puede resultar complicado, es por esta razén por la cual se implantara el buzén como un primer acercamiento.
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Nombre de la estrategialO: “ Todo el afio con “Chamoy Miguelito™

Creacion de un medio impreso en donde se integre la informacién sintetizada del tablero de avisos y carteles y que publico interno y mixto puedan llevarse a su

casa 0 negocios.

Objetivo (s):

e Conseguir que la nueva imagen de “Chamoy Miguelito” se tenga presente por las personas fuera de los limites de la empresa.

Interaccién comunicativa

Tiempos (duracién

Tacticas Actor -emisor Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones / evaluacién)
Lider designado | Calendario Mensajes de la  Publico Reforzar todos | Junta con los
1. Seleccionar la con apoyo 2013 Identidad interno. los mensajes directivos para llevar a
informacion. opcional del organizacional. de las cabo las tacticas.

2. Disefar y
estructurar la
informacion.

3. Mandar a hacer
los candelarios
con los signos de
identificacion de la
empresa.

comunicologo
organizacional y
del disefiador
grafico.

Fechas
conmemorativas

Mensajes reforzando
el sentido de orgullo
de pertenencia.

Difusién de medios
de comunicacion.

e  Publico mixto

(clientes ,
proveedores y
distribuidores)

estrategias de
este plan de
comunicacion.

El calendario debe
estar listo en diciembre
del 2012.

A prueba: 6 meses.

Evaluacion: Sondeo
entre el publico interno.

e Laestrategia se
puede repetir
afio con afio.

Martinez, Diciembre, 2011.
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Se ha propuesto la estrategia anterior como un punto de refuerzo para este plan de comunicacién, la informacion que se
planea emitir en el calendario 2013 sera la misma o al menos muy similar a la de los medios de comunicacién impresos
propuestos con anterioridad. Se pretende contar con un medio que traspase las fronteras fisicas de la organizacién, es
decir, que pueda ser colocado en las casas de los empleados o en las oficinas de proveedores y distribuidores, esto
permitira tener presentes los cambios proximos en la empresa.

Ademas se deberan integrar mensajes en cuanto a la motivacién, el sentido de orgullo de pertenencia, la identidad
organizacional, fechas conmemorativas, entre otros, en apoyo a los mensajes descritos en anteriores estrategias. Es
importante mencionar que en el calendario deben estar integrados los cambios en relacion a la identidad visual descritos
en el Manual de Identidad.

Se ha contemplado como receptor al publico mixto porque es un grupo el cual no debe estar descuidado por parte
de la empresa, debe contar siempre con una buena relacién y el uso de articulos promocionales (como en otras

ocasiones “Chamoy Miguelito” ha usado) representan una atencion para con ellos.
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Nombre de la estrategia 11:* Todos juntos por nuestra marca”

Resolver el problema juridico en contra de Fabrica de Dulces Charly y manteniendo al publico interno informado.

Objetivo (s):

e Lograr que la organizacién sea la Unica que pueda llevar la marca “Miguelito” en los productos.

Interaccién comunicativa

Tiempos
Tacticas Actor -emisor Medio Mensaje Actor- receptor Estimaciones (duracion /
evaluacion)
1. Convocar a juntas | Lider Juntas Mensajes e Publico Se pretende que | Se realizaran juntas
entre los lideres designado. informativos interno. con la resolucion | cada mes o cuando
para organizarse Reuniones honestos, de este conflicto sea necesario entre
sobre el tema. grupales tranquilizadores y e  Publico mixto la empresa logre directivos para
oportunos sobre el (si fuera un mayor resolver sobre el
2. Establecer Tablero de caso. necesario) desarrollo y tema.
sesiones con los avisos. supere algunos Una reunién grupal
abogados para obstaculos

revisar los
avances.

3. Seleccionar cual
sera la informacion
a transmitir.

4. Evaluar.

Avances acerca del
tema.

producto de esta
pugna.

El publico interno
tendra mayor
confianza y
seguridad en
cuanto a su
trabajo.

inicial para la
resolucion de dudas
y dar informacion.
Mensajes en el
tablero renovados
mensualmente.

A prueba: 6 meses.

Evaluacion: Sondeo
bimestral entre el
publico interno y uso
del buzén de quejas
y sugerencias.

Martinez, Diciembre, 2011.
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Uno de los problemas mas importantes por resolver por parte de “Chamoy Miguelito” es la disputa legal en contra de
Dulces Charly, este es un asunto al cual se le tiene que dar prioridad porque no permite un desarrollo pleno de la
empresa. En entrevista con Miguel Zufiga plasmada en el capitulo anterior el lider de la organizacion mencion6 que no
se ha pensado en invertir en publicidad a corto plazo porque si les beneficia a ellos también se ve favorecida la empresa
vecina.

Chamoy Miguelito también se ve afectada en sus ventas gracias a la competencia desleal, en ocasiones Fabrica
de Dulces Charly se ha puesto en contacto con clientes de “Chamoy Miguelito” y les ha ofrecido precios menores en el
producto.

Ademas, es claro que la competencia se ha preocupado por puntos clave de comunicacion, muestra de ello es la
creacion de una pagina web en donde se expone la historia de la organizacién y otros aspectos de la identidad; en sus
productos se observan leyendas como “Miguelito, el original” y en su fachada en ultimas fechas se expone una manta en
donde se hace alusién a su aniversario.

El asunto por supuesto no se ha quedado guardado en las oficinas de Chamoy Miguelito, los empleados se han
enterado de este caso gracias a la comunicacion no formal, por lo cual la informacion es vaga y confusa, lo cual ha
generado temor e incertidumbre en relacién a su trabajo.

Con esta estrategia se pretende abrir el tema con los miembros de la organizacién, los mensajes deben ser
sinceros pero al mismo tiempo con un tono tranquilizador para infundir confianza, ademas para evitar chismes y rumores
tendran que ser emitidos puntualmente.

Se contempla al publico mixto como receptor si es que algun proveedor o distribuidor tienen alguna inquietud
acerca del tema, de la misma forma el lider designado informara con tranquilidad y honestidad sobre el tema dando

confianza y apertura al publico mixto.
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Cronograma general de estrategias 2012-2013

ESTRATEGIAS

NOVIEMBRE 12 DICIEMBRE 12 ENERO 13 FEBRERO 13

Estrategias 1y 2
Creacién de Manual de
Identidad.

MARZO 13

ABRIL 13

MAYO 13

JUNIO 13

JULIO 13

AGOSTO 13

Sondeo y
evaluacion

Estrategia 3
Difusién de la Identidad.

Estrategia 4
Minimizacién chismes/
rumores

Estrategia 5
Fomentar motivacion y
cumpleafios

Estrategia 6
Reforzar el SOP

Estrategia 7
Distribucion y
reorganizacion areas de
trabajo

Estrategia 8
Posicionamiento de
Miguel Zufiga

Estrategia 9
Implantacién medios de
comunicacion formales

Estrategia 10
Creacion de un medio
impreso externo:
calendario

Estrategia 11
Resolucién de problema
juridico

Evaluacién

S -

Evaluacion

Evaluacion

Evaluacion

Evaluacion

Evaluacion

Evaluacién
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Con el cronograma de las estrategias se da por terminado el capitulo 4 de este trabajo de investigacion, para llegar a este
punto se tuvo como primer paso conocer la organizacion de estudio en todos los sentidos desde su pasado y su presente,
su forma de operacion y por supuesto como se establecia su comunicacion interna.

La comunicacion organizacional es uno de los principales factores para el éxito de una organizacion, no en vano,
grandes corporativos a nivel nacional e internacional cuentan con un area especifica de comunicacion interna y se
preocupan de su imagen tanto externa como interna.

El presente plan de comunicacion pretende, en primer lugar, sentar bases, en “Chamoy Miguelito” existe una gran
carencia de plataformas donde se sustenten las redes de comunicacién; en segundo lugar, la estrategia se centra reducir
los canales de comunicacion informales para dar paso a la comunicacidn mas efectiva para la empresa y en tercer lugar,
se intenta dar un impulso al activo mas importante para cualquier organizacién: su publico interno, se busca fomentar la

motivacion de los empleados y el sentido de orgullo para con la organizacion.
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CONCLUSIONES

Actualmente se sabe que la comunicacién en todos sus niveles es esencial en la
vida de la sociedad, sin ella el ser humano no pudo haber subsistido a lo largo de
toda su historia en este mundo. La comunicacioén funciona como una necesidad
cultural porque cohesiona y mantiene los vinculos entre individuos.

Las organizaciones de hoy recurren con mas frecuencia a la comunicacion
organizacional, porque ésta se centra en el establecimiento y regulacion de
mensajes, canales y flujos de informacion con el objetivo de dirigir la conducta de
los miembros de la organizacion hacia metas y propositos organizacionales.
Asimismo se debe buscar contar con una imagen aceptada y controlada en el
publico interno para conseguir generar en las personas el sentido de orgullo de
pertenencia.

“‘Chamoy Miguelito” como toda organizacion es un ente vivo en donde se
manifiestan atributos, particularidades y personalidad propia y también, como en la
vida de un ser humano, la empresa ha sabido sortear los tiempos de crisis y las
adversidades como parte de su vida.

Estén formalizados o no, toda organizacion tiene objetivos que cumplir, por
lo tanto la comunicacion organizacional se mantiene como uno de los medios para
el logro de metas y propésitos comunes. En esta investigacién se proponen
estrategias de comunicacion adecuadas para los problemas mas relevantes de la
empresa, las propuestas no fueron hechas arbitrariamente, se basaron en un
diagnostico integral de “Chamoy Miguelito” en donde se ha revisado su pasado,
presente y alcances futuros.

El Capitulo 1 es meramente un apartado tedrico en donde se explicaron
todos los conceptos clave para el resto de la investigacion, se desglos6 desde lo
mas general hasta lo particular de los elementos de la comunicacidon
organizacional. La segunda parte se centré en la metodologia a seguir para llevar
a cabo el analisis, asimismo se reunieron las herramientas de investigacion y se

establecié el como poder realizar un diagnéstico.

200



Para el Capitulo 2 se realiz6 una mera descripcién de “Chamoy Miguelito”,
se necesitaba saber en qué condiciones reales se encontraba el objeto de
estudio, esto representaba un punto de partida para los siguientes capitulos
porque no se puede proponer soluciones sin antes desnudar la organizacion.

El vaciado de informacion y la aplicacion de las herramientas de
investigacion se concentraron en el Capitulo 3, se recurrié a la entrevista y a la
encuesta (ésta dentro del analisis estadistico) para poder recoger todos los datos
entre directivos y miembros de la empresa. También se desglosé un analisis
FODA y un analisis descriptivo obteniendo un diagndstico integral.

En el Capitulo 4 se rescato toda la investigacion y se entregé el producto
final de ésta, las propuestas fueron englobadas en el Plan Estratégico de
Comunicacion Interna, todas las estrategias fueron presentadas en cuadros para
sSu mejor comprension.

Dentro de una investigacion un punto vital es la hipétesis, su importancia
radica en que es una guia para el investigador acerca de los pasos a seguir y los
posibles procedimientos por llevarse a cabo. En este caso se retoma la hipétesis
expuesta en la introduccion para poder desglosar los siguientes parrafos y dar un
porqué del Plan Estratégico de Comunicacion Interna. La hipétesis manejada fue
la siguiente:

Un plan estratégico de comunicacion al interior de Ila organizacion
mediante un analisis de la cultura organizacional de “Chamoy Miguelito”
permitiria implantar una camparna de Identidad Corporativa que refuerce el
sentido de orgullo de pertenencia entre los miembros de la misma con éxito.

Se planted realizar un analisis de la cultura organizacional de la empresa
para derivar en una campana interna de ldentidad Corporativa en donde se diera a
conocer la ldentidad Conceptual y Visual con el fin de reforzar el sentido de
orgullo de pertenencia en los trabajadores.

Como ya se ha visto en el ultimo capitulo de la investigacion se derivo en
un Plan Estratégico de Comunicacion Interna con una serie de estrategias y se

abandond la idea de realizar la una campafa interna de ldentidad Corporativa.
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Si bien es cierto que“Chamoy Miguelito” debe atender la parte de su
identidad tanto en el discurso como en lo visual, una campafia no es suficiente
para poder abarcar todas las problematicas detectadas mediante la encuesta y los
analisis realizados. La campafa hubiera tratado de exponer con claridad toda esa
informacion ambigua y hasta desconocida de la identidad de la empresa, pero
nada mas.

Por ejemplo, durante la investigacion se encontro la presencia de tension y
falta de integracidon en los empleados por falta de informacidén acerca de los
asuntos de “Chamoy Miguelito”, esta problematica esta relacionada con la falta de
medios de comunicacién formales al interior de la organizacion. Sin duda una
campana de identidad no seria suficiente para resolver este aspecto.

También se buscaba mejorar el clima organizacional, aumentar y reforzar
los incentivos (motivacién), reposicionar el liderazgo, entre otras cosas, elementos
que escapan a los alcances de una campana de Identidad Corporativa. Sin
embargo, en la propuesta del Plan Estratégico de Comunicacion Interna con el
nombre “Conoce y acércate a tu empresa” no se abandona la idea de reforzar el
sentido de orgullo de pertenencia.

El objetivo general de la investigacion fue: Disefiar un plan estratégico de
comunicacion con el fin de realizar una camparia de Identidad Corporativa y
sentido de orgullo de pertenecia entre los miembros de “Chamoy Miguelito” a
través de un analisis de cultura organizacional.

Por lo tanto la hipotesis no se comprobd pues el resultado final no derivo en
una campana de Identidad Corporativa, sino mas bien se centrd soélo en el analisis
de la cultura de “Chamoy Miguelito” dando como resultado un Plan Estratégico de
Comunicacion Interna en donde se busca re- conocer de nuevo a la empresa y
generar un acercamiento y apego a ella.

De la misma forma el objetivo no se cumplié porque la finalidad fue
establecer una campana de Identidad Corporativa, la cual era insuficiente para
ayudar a resolver las problematicas de la organizacion.

Durante la investigacion se encontré que las necesidades de “Chamoy

Miguelito” van mas alla de centrarse solamente en la parte de la difusion de la
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identidad, en relacién a ésta se debe también unificar y formalizar en congruencia
con la empresa. Como ya se ha revisado existe confusion, desconocimiento y
ambigluedades en todos los miembros de la empresa, tanto de lideres de la
organizacion como de empleados, por ello una de las estrategias esta enfocada
en la creacion de un Manual de ldentidad.

Sin duda una gran carencia en la organizacion es la referente con los
medios de comunicacion interna. Al no contar con medios en donde se difunda
informacion clara y que permitan la retroalimentacion se han agudizado algunas
de las problematicas y reforzado, como unica forma de comunicacion, el
“radiopasillo”.

De este modo el fruto de la investigacion es proponer soluciones
establecidas en estrategias y todas éstas contenidas en un Plan Estratégico de
Comunicacion Interna. El plan propuesto lleva el nombre de: “Conoce y acércate a
Chamoy Miguelito”, se busca un acercamiento integral de todos los trabajadores e
incluso de algunos directivos de la organizaciéon (hermanos Zuhiga) porque
algunos de ellos se han notado desinteresados y ajenos a esta problematica.

En conjunto el Plan Estratégico de Comunicacion Interna busca redefinir,
unificar y formalizar los elementos de la Identidad Corporativa para después
difundirlos, al mismo tiempo para su transmision se busca implantar medios de
comunicacion sencillos y apegados a los integrantes de la empresa. Los medios
de comunicacion seran el vehiculo de mensajes claros y atractivos para mejorar la
motivacion, conseguir una imagen bien posicionada y enaltecer el sentimiento de
pertenencia.

La evaluacion de las estrategias del plan de comunicacion no estaran
alejadas del rigor cientifico, cada cierto periodo de tiempo se llevaran a cabo
sondeos para indagar como esta funcionando la estrategia. Es forzoso revisar
constantemente el buzdn de quejas y sugerencias pues se considera un medio de
retroalimentacion confidencial.

Como reflexion final: en un nivel personal el término de esta investigacion
me ha permitido enlazar los conocimientos adquiridos durante la carrera

universitaria de Ciencias de la Comunicacién con un caso practico.
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Sin duda lo mas arduo es el cambio de mentalidad, dejar de ver a una
organizacion sélo como una fabrica, sélo como un centro de trabajo. Al final del
dia los unicos que dan luz verde para la implantacion de propuestas son los
lideres de la organizacion. El comunicélogo organizacional debe saber que en
estos tiempos muchas pequefas y medianas organizaciones no los consideran
necesarios y mas aun, desconocen cual es su labor vy utilidad.

Por esta razon me siento satisfecha con este trabajo de tesis, me ha
permitido vincularme en el campo profesional y laboral en un primer acercamiento
con las organizaciones que hoy en dia conforman los centros de empleo en
nuestro pais, sin embargo, no se debe olvidar que el camino aun no esta del todo

marcado en el campo de la comunicacion organizacional.
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