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INTRODUCCION

Cuando la gente habla de comunicacién pueden suceder dos cosas: o se les
viene a la cabeza una cascada de actos y significados o sélo se piensa en el
proceso esquematizado como emisor-mensaje-receptor. Las dos son
acertadas, s6lo que en la primera concepcidén quiza se tomen en cuenta todos
los factores que pululan alrededor del proceso, que la segunda solo se

esquematizo en la mente.

En realidad la comunicacion es y abarca mucho mas alla de todo lo que se
puede imaginar, esta presente hasta en la mas minima conexion entre células
de los organismos vivos. De igual manera sucede cuando las personas van
construyendo organismos sociales, que conforme crecen se convierten en
sistemas, y eso hace mas complejas las conexiones y las formas como se

envian los mensajes.

Para darle explicacién y forma a las maneras de comunicarse dentro de las
organizaciones existe una disciplina, perteneciente a las Ciencias de la
Comunicacion: la comunicacion organizacional, la cual tiene como finalidad
sentar las bases para un mejor ejercicio de ésta dentro de las organizaciones,

empresas o instituciones.

Pero, ¢ qué sucede cuando se pasan por alto esos planteamientos tedricos y se
responde mas a la premura y a la inercia de la actividad diaria, que a la
planeacién estratégica integral encaminada al logro de objetivos? La respuesta
es la suma de conflictos, que conllevan a la pérdida de vision, falta de
compromiso y huecos en los procesos que hacen funcionar la organizacion,
que con el tiempo pueden llegar a afectar también el ambito externo y requerir

acciones urgentes de solucion.

Precisamente una situacion como la que se acaba de exponer, es la que da
motivo a la realizacion de esta tesina titulada: Propuesta de comunicacion

interna para el funcionamiento o6ptimo del area de Atencion a clientes, de la
7



empresa Monitoreo y Analisis de Medios S.A. (MAM), la cual plantea
soluciones a los principales problemas comunicativos internos de dicha
companfia, mediante algunas modificaciones funcionales del organigrama, la
creacion de un area de enlace interdepartamental y la puesta en marcha de
nuevos canales de comunicacién, con el fin ultimo de mejorar la productividad y

la eficiencia del trabajo que se realiza.

Las propuestas giran en torno a dos ejes: el humano y el tecnoldgico.
Principalmente se plantea la creacién de un area que sea concentradora y
proveedora de informacién hacia otros departamentos de la empresa, la cual

llevara el nombre Atencion a Clientes y Enlace.

Por otro lado, pero en directa relacion con la anterior, se propone la creacion de
un medio tecnolégico que al mismo tiempo que transmita la identidad de la
empresa hacia los colaboradores, sea una herramienta que facilite su trabajo y
ponga a su alcance temas relevantes para el mejor ejercicio de sus tareas. De
manera complementaria, pero no aislada, se proponen mejoras para los

canales actuales de comunicacion.

La productividad basada en la eficiencia contribuira a que la empresa no soélo
reafirme su puesto, dentro de la lista de las que se dedican al monitoreo de
medios, sino que remonte poco a poco hacia el primer lugar, en un mercado
que cada dia crece y se diversifica mas. Al potencializar sus fortalezas podra
cumplir de manera mas satisfactoria la demanda y el compromiso que tiene con
la sociedad: brindar elementos, mediante informacion oportuna, clasificada,

precisa y confiable, para la toma de decisiones.

Ahora bien, para sustentar dichas propuestas se realizdé un trabajo previo de
documentacion sobre el enfoque de pensamiento del Funcional-
Estructuralismo, asi como de las aportaciones de diversos autores y teorias
sobre comunicacion organizacional. Sin embargo, las que se retomaron con
mas apego fueron la Teoria de Sistemas, la Teoria de las Contingencias, y
algunos elementos de la corriente Clasica y la Humanista, las cuales se

abordaran mas dentro del capitulado.



Para el diagnostico del estado actual de la empresa se tenia conocimiento
previo de su situacidn organizacional y de comunicacién interna, debido a la
experiencia laboral directa de quien suscribe, de 2007 a 2009, primero como
colaboradora y luego como la segunda Jefa del Departamento de Monitoreo de

Portales de Internet.

El trabajo de campo abarcd entrevistas y encuestas, donde se percibié un
panorama un tanto desalentador, pero afortunadamente hubo buena
disposicion y apertura, de parte de los consultados para exponer problemas y
vislumbrar soluciones. El analisis de dicho diagnéstico fue tanto cuantitativo

como cualitativo.

La estructura capitular consta de tres bloques, con sus concernientes
apartados. En el primer capitulo se da una aproximacién a las definiciones,
conceptos y teorias que encierran la comunicacion organizacional y la
comunicacion interna. También se da un breve recorrido tanto por la historia de

esta disciplina, como de las agencias de monitoreo de medios y sus funciones.

En el segundo capitulo se plantean los principales problemas de MAM y se da
a conocer el diagnéstico sobre procesos comunicacionales, realizado por
primera vez en los cuatro afios de historia de la empresa. Se describe la
situacion actual de cada departamento, las percepciones de los responsables
de cada uno de ellos y la opinién de los colaboradores operativos. Al final, se
presenta un analisis FODA que aporta lineas de accion abordables a mediano

y largo plazo.

El tercer y ultimo capitulo se centra en las propuestas de mejora, que giran en
torno a la importancia de la eficiencia de la comunicacién interna, y como éstas
pueden lograr mejoras para el funcionamiento 6ptimo de la organizacion. El
rediseno del organigrama, la creacion del departamento de Atencion a Clientes
y Enlace y la implementacién de una pagina Intranet para la integracion del

personal, son los ejes fundamentales.



A la pregunta de ;por qué este tema?, jpor qué esta empresa?...la Unica
respuesta es: la experiencia obtenida en MAM,; la conciencia de lo trascendente
del trabajo que se realiza ahi; el conocimiento de las necesidades mas
apremiantes; la posicion actual como observadora, que favorece la vision
global de los problemas por los que atraviesa la compaifiia; el agradecimiento y
la estima por las personas de quien se aprendié y con quienes se compartieron
experiencias, tanto estresantes como de satisfaccion; la firme intencién vy
conviccion de contribuir al crecimiento integral de la empresa y de sus

colaboradores.
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CAPITULO |

La Comunicacion Organizacional

Este primer capitulo tiene como finalidad facilitar un acercamiento a los
conceptos, ideas, teorias y marco histérico, tanto de la comunicacién
organizacional como del area correspondiente al objeto de estudio particular:

las agencias de comunicacion y monitoreo de medios.

Como se vera mas adelante, la comunicacion organizacional se divide en dos
grandes areas de accion: la comunicacién interna y la externa, las cuales van
ligadas, debido a que los mensajes que se emiten al exterior o publicos
externos deben ser coherentes con la informacion y el comportamiento al
interior de las agrupaciones. Sin embargo, para efectos de este trabajo se
describiran los postulados concernientes a la comunicacion interna, ya que nos

basaremos en ésta para plantear una propuesta.

1.1 Comunicacién y organizacion

Antes de entrar en materia sobre las definiciones de este campo de estudio, es
preciso explicar que existe una relacion inherente entre comunicacion y
organizacion. Las primeras sociedades surgieron de la urgencia por agruparse
y comunicar o transmitir ideas y necesidades entre sus miembros, lo cual dio

pie a la posibilidad de organizarse; esto a su vez a la division del trabajo.

La comunicaciéon es entendida técnicamente como un proceso de transmision
de mensajes en forma de simbolos, lenguaje, imagenes, etc., entre un emisor y
un receptor, a través de la construccion de un canal de envio y un medio
especifico.
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El ultimo paso en este proceso es la retroalimentacion o feedback, que
significa “ida y vuelta” y es, desde el punto de vista social y psicologico, el
proceso de compartir observaciones, preocupaciones y sugerencias, con la
intencion de recabar informacion, a nivel individual o colectivo, para intentar
mejorar el funcionamiento de una organizacion o de cualquier grupo formado

por seres humanos.

De acuerdo a Annie Bartoli, “la comunicacion es a la vez acto, objeto y medio

”1

de la puesta en comun o de la transmision.”’ De esta manera, la comunicacién

resulta un fenémeno constitutivo y una practica estructurante de la sociedad.

En el caso del concepto organizacion, puede definirse como entidad o como
actividad. La primera se refiere a un sistema cuya estructura esta disefiada con
la finalidad de que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion y
otros, de forma coordinada y ordenada logren determinados obijetivos, regulada
por un conjunto de normas. En términos de su actividad se entiende como el
acto de coordinar, disponer y ordenar los recursos disponibles y las actividades

necesarias, de tal manera que se logren los fines propuestos.

Dario Rodriguez explica, en su texto Diagnéstico Organizacional, que “las
organizaciones pueden ser entendidas como sistemas sociales que tienen la
particular caracteristica de condicionar la pertenencia [...] porque establecen
condiciones que deben cumplir quienes deseen ingresar a ellas, y ponen
condiciones que deben ser satisfechas por todos los miembros, mientras

permanezcan en ellas.”

Por otro lado, Parsons afirma: “la interaccion social es definida en términos de
papeles, y la sociedad es concebida como una red de subsistemas que
incluyen todos los papeles del sistema social.”®> La base de este planteamiento
tiene cuatro ejes funcionales: capacidad de control, integracion, adaptacion y

consecucion de obijetivos o satisfaccion de necesidades.

! Annie Bartoli. Comunicacion y organizacién. Argentina, Paidés. 1992. p. 71
? Dario Rodriguez. Diagndstico Organizacional. México, Alfaomega, 1999. p. 25
® Ricardo De la Pefia; Rosario Toledo Laguardia. Como acercarse a la sociologia. México, CONACULTA-
Limusa, 1991. p. 80
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Hablando de un conjunto organizado, se podria definir como un grupo de
hombres constituido conscientemente con el propdsito de alcanzar un
determinado objetivo. Asi se puede hablar de que los factores de distincién de

las organizaciones van en distintas vertientes*:

- La finalidad u objetivo que da razén de ser a la organizacién, es
conocida por todos los miembros de la misma.

- Distribucién de roles y tareas.

- Divisién de la autoridad y del poder formal.

- Duracion claramente explicita en funcidon de un determinado obijetivo.

- Sistema de comunicacion y coordinacion.

- Criterios de evaluacién y control de resultados.

1.1.1 Concepto de comunicacion organizacional

El estudio de la comunicacion organizacional es relativamente nuevo, debido a
ello existen diferentes definiciones y enfoques. De acuerdo a Golhaber es “algo
que ocurre dentro de un sistema complejo y abierto, que es influenciado por el
medio ambiente e influye en él; implica mensajes, flujos, propdsitos, direccion y
medios, ademas se involucran actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades

personales.”

Lo anterior definiria como un fendbmeno completo todo lo que encierra esta area
de estudio, desde el ambiente donde se desarrolla, sus actores, la intencién y

los medios utilizados.

Algunos tedricos también la han definido como disciplina derivada directamente
de la comunicacibn humana, porque se alimenta y confluyen en ella

fendmenos de diversas indoles que enriquecen tanto sus procesos como sus

* Annie Bartoli. Comunicacion y organizacién. Argentina, Paidds. 1992. p. 18
> Gerald M. Goldhaber. Comunicacién Organizacional. México, Diana, 1986, segunda edicion. p. 16
13



dimensiones.® Podria decirse que es una disciplina que se enfoca al estudio de
de los procesos comunicativos o flujos de datos y la intercomunicacion dentro

de las organizaciones, asi como entre éstas y su medio.

Enfocados mas a términos de organizaciones o empresas, pero desde el
mismo punto de vista como fendmeno, dicha comunicacion es “(...) el conjunto
total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una

organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en su entorno”.”

Por otro lado, Horacio Andrade® la define también como la serie de técnicas y
actividades que tienen como finalidad crear y agilizar los canales y los flujos de
informacion, entre miembros de una organizacion o entre organizaciones, para

cumplir mas rapido y mejor sus obijetivos.

En términos practicos, la comunicacion organizacional es una disciplina
derivada de las ciencias de la comunicacion, que explica, provee de
herramientas e instrumenta acciones para lograr la creacién o mejoramiento de
interacciones entre los miembros de una sociedad u organizacién. Todo con la
finalidad principal del proceso comunicativo: poner en comun ideas, para
después transformarlas en proyectos con el objetivo de organizar y difundir los

flujos de informacion, mediante los canales adecuados.

De acuerdo a Sotelo Enriquez, en su participacién en el libro Gestion de la
comunicacion en las organizaciones, las condiciones que han contribuido al
nacimiento y desarrollo de la comunicacion organizacional, y a considerarla con
un valor trascendental y necesario para las sociedades son: el auge del
Derecho Universal a la Informacion; la consolidacion de la comunicacion
publica como principal espacio de construccion social; la democratizaciéon de

las sociedades y participacidon social de los ciudadanos; la generalizacién de la

® Fernando Molina Lépez. La teoria de la comunicacion de Manuel Martin Serrano como propuesta
tedrico-metodoldgica para el desarrollo de la cultura organizacional mexicana. (Tesis) México, UNAM,
2003. p.12
7 Carlos Fernandez Collado, (coord.) La comunicacién en las organizaciones. México, Trillas, Serie:
Biblioteca basica de comunicacion social, 2002 (reimp. 2009), segunda edicion, p.12
& Ibid. p. 12
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economia de mercado y el auge de la comunicacion comercial; y la aceptacion

de la responsabilidad publica de las organizac:iones.9

1.1.2 Breve historia del nacimiento y desarrollo de la comunicacion

organizacional

En los primeros acercamientos a su estudio se le denominé como relaciones
publicas, comunicacién institucional, comunicacion corporativa y por su
aplicacién de herramientas y estrategias se le ha equiparado con el periodismo,

la propaganda y la publicidad.

Los primeros visos de esta rama de las ciencias de la comunicacion se le
atribuyen principalmente a Estados Unidos, durante la segunda mitad del siglo
XIX, pero es hasta el siglo XX que surge la necesidad de realizar estudios con
mayor rigor, y para ello retoman algunos principios tedricos del periodismo
como busqueda de la verdad, servicio al interés general, propésito de llegar a

la mayoria de la sociedad y el espiritu vigilante de los poderes publicos.

Paralelamente en Europa, la comunicacién organizacional se relacion6 con la
propaganda politica y los primeros servicios de informacion de las
administraciones publicas. Implementaron la comunicacion institucional en
forma de propaganda politica y la guerra psicolégica utilizada en la Segunda

Guerra Mundial.

En México, como en América Latina, su estudio se ha basado en los patrones
establecidos en otros paises. Su desarrollo ha respondido a las necesidades e
intereses de las empresas, sobre todo las privadas, por lo que es en éstas que

ha cobrado mayor auge que en la esfera publica.

? José Carlos Losada Diaz (Coord.) Gestion de la comunicacion en las organizaciones. Espafia, Ariel
Comunicacion, 2004. p. 35
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Durante los afios sesentas y setentas la difusion de la comunicacion
organizacional entro en conflicto, pues existia confusion entre comunicacion y
medios de comunicacion, debido al poco conocimiento de la materia dentro de

las instituciones y el énfasis centrado en los medios.

Posteriormente, en la década de los ochentas y entrando a los noventas, las
empresas se dieron cuenta de la importancia del estudio de las relaciones
humanas como una necesidad de comunicacion, que a su vez permitiera los
flujos de informacidén ascendente, descendente y horizontal, para aumentar su
productividad e incrementar su competencia. Asimismo, valoraron la
importancia de lograr una buena imagen institucional, y la correcta

identificacion de los productos y servicios que ofrecian a sus publicos.

Es a raiz de este grupo de necesidades que crecio la tendencia a impulsar y
profesionalizar dicho campo de estudio, asi como a desarrollar todas sus
vertientes, tales como: comunicacion con el personal, comunicacion de la

organizacion y del personal con sus publicos.

En sintesis se puede decir que el surgimiento y el desarrollo de esta disciplina,
enlazada con las corrientes administrativas de recursos humanos como la
productividad, manejo de personal, desarrollo organizacional, y de relaciones
humanas, estuvo marcada por la necesidad de responder eficientemente a las
exigencias de las grandes organizaciones, que cada vez mas iban requiriendo

de nuevos procesos para la toma de decisiones relativamente rapidas.
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1.1.3 Caracteristicas y principales postulados de Ila comunicacion

organizacional

Desde el enfoque planteado por Horacio Andrade’®, de ver a la comunicacion
organizacional como conjunto de técnicas y actividades, ésta se divide en dos
importantes ramas: la comunicacién externa y la comunicacion interna. La
primera es definida como el conjunto de mensajes emitidos por la organizacion,
los cuales van encaminados a mantener o mejorar las relaciones con sus
accionistas, proveedores, clientes, etc., quienes conforman su publico externo,

y a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos y servicios.

La comunicacion interna, en cambio, se centra en la comunicacion que debe
haber entre los miembros de una organizacién, la cual tiene como finalidad
crear y mantener buenas relaciones con y entre sus integrantes, que son
considerados como publico interno. Para ello utilizan ciertos medios de
comunicacion que los informen, integren y motiven para contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Sin embargo, aunque se definan por separado, las dos areas de accién de la
comunicacion organizacional van unidas, siempre en funcion de una estrategia

comunicativa global que las une y las hace interdependientes.

No es posible crear una estrategia comunicativa sin tener claros los
lineamientos que rigen la practica de la comunicaciéon organizacional. En
primera, la comunicacion debe entenderse como un sistema integral en el cual
confluyen dos procesos, el humano y el técnico, es decir que abarque todas

sus vertientes en cuanto a:
e Alcance (externa e interna)

e Movilidad (horizontal, vertical, diagonal)

1% carlos Fernandez Collado, (coord.) La comunicacion en las organizaciones. México, Trillas, Serie:
Biblioteca basica de comunicacion social, 2002 (reimp. 2009), segunda edicién, p.12
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e Esferas (interpersonal, intragrupal, intergrupal e institucional)
e Canales de transmision (cara a cara o mediatizada)

Las funciones que lleva a cabo la comunicacion organizacional en el proceso
humano son: informar, ya que establece las bases para la toma decisiones y
para ejecutar érdenes e instrucciones; motivar, pues pretende influir y obtener
participacion y cooperacion para el logro de objetivos y metas; controlar,
permitiendo implementar tanto normas, como jerarquias de autoridad y
responsabilidad; investigar, para conocer mas un objeto de estudio y evaluar su

seguimiento; expresar y transmitir informacion relevante.

1.1.4 La comunicacion interna

La comunicacién interna se integra por los medios empleados en la
organizacion. Por medio de ésta es posible planear, dar estructura y difundir
toda la informacién relacionada con actividades, proyectos, productos y
servicios de la institucion o empresa. Los objetivos concretos de Ia
comunicacion interna podrian enunciarse de la siguiente manera “Los objetivos
de la comunicacion interna son reducir la conflictividad laboral e incrementar la

productividad y la eficacia del funcionamiento de la organizacion.”"

La forma de lograr los objetivos anteriores es ganandose la atencion y
confianza de la gente, lograr que se sienta integrada y se involucre en los
planes de la organizacién, hacerle ver lo valiosa que es su participacion y

coémo sus logros o fracasos individuales finalmente se traducen en colectivos.

Francisca Morales Serrano, dentro de su participacion en el libro Direcciéon de

comunicacion empresarial e institucional, sefiala que la comunicacion interna

" Joan Elias Monclus; José Mascaray. Mds alla de la comunicacion interna: la intracomunicacion, diez
estrategias para la implantacion de valores y la conquista del comportamiento espontdneo de los
empleados. Espafia, Gestion 2000, 1998. p. 54
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pretende “contar a sus publicos internos lo que la propia organizacién hace;
lograr un clima de implicacion e integracion de las personas en sus respectivas
empresas; incrementar la motivacion y la productividad. Todo ello para alcanzar

la maxima optimizacion de los recursos de las empresas e instituciones,

realizando los proyectos con mayor eficacia y al menor costo posible.”"?

Las herramientas que pueden utilizarse para generar una efectiva
comunicacion van desde las cartas, pizarrones o agendas de pared, manuales,
publicidad institucional, reuniones, buzén de comunicaciones, lineas abiertas
para los empleados, hasta lo mas utilizado actualmente: la Internet, en forma

de correos electronicos, Intranet, foros de discusion y blogs.

Dentro de sus funciones™ u objetivos podemos mencionar:

a) Involucrar al personal en dichos planes y acciones de la organizacion.

b) Unificar criterios entre el personal, sobre la forma en que se desea llevar a la cabo lo

planeado.

c) Establecer o reforzar las bases sobre las que se sustentan las formas de hacer en la

organizacion.
d) Encauzar los esfuerzos del personal hacia un mismo fin.

e) Resaltar la importancia que tiene, para el alcance de objetivos, la labor cotidiana de

cada empleado.

f) Impactar en los resultados finales. La contribucion que cada empleado realiza con su

trabajo diario.
g) Facilitar la aceptacion de lo que se tiene que hacer y la forma en que se hara.
h) Vencer la resistencia al cambio.
i) Crear conciencia de la responsabilidad compartida que implica la labor por realizar.

j) Hacer participes a los empleados de los resultados obtenidos.

'2 Joan Costa, et al. Direccidn de Comunicacion empresarial e institucional. Espafia, Gestion 2000. 2001.
p. 219
3 Maria de Los Angeles Alanis Lopez. Diagnéstico de la comunicacidn interna en los equipos de trabajo
de la Unidad Médica de Atencion Especializada (UMAE), Hospital de ginecobstetricia No. 3 del Centro
Meédico Nacional “La Raza”. (tesis) México, UNAM, 2008. p. 34
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Ahora bien, otro aspecto a considerar para poner en marcha un plan de

comunicacion interna deben ser los niveles™ en los que se maneja:

a) A nivel individuo.- Se enfocara a las necesidades de informacién que
cada trabajador debe satisfacer, dentro de su area de trabajo, y que

estara directamente influida por sus caracteristicas particulares.

b) A nivel de grupo.- Se orientara a la integracion de los individuos en cada
grupo, para lograr incluir las metas y misiones personales en un objetivo

de grupo.

c) A nivel de organizacién.- Todos los esfuerzos de integracién a nivel
personal y grupal se veran traducidos en una planificacion de objetivos y
estrategias para lograrlos, en funcion de los intereses de la organizacién

O empresa.

De esta manera todo se encierra en un ciclo dentro del cual confluyen e
interactuan toda una mezcla de puntos de vista, conocimientos, formas de
trabajo, pero todo siempre debe terminar con una meta en comun: el

bienestar y mejoramiento de la organizacion.

Asi como existen esferas o niveles, existen diferentes tipos' de

comunicacion.

a) Vertical.- Es aquella en donde el flujo de informacién transcurre desde la
cima de la piramide comunicacional (direcciéon de la empresa), hacia
abajo (empleados operativos) o viceversa. En su forma descendente,
transmite politicas, procedimientos y documentos a los trabajadores, asi

como asignacion de tareas, objetivos e instrucciones.

Cuando se presenta de forma ascendente los empleados son los que
emiten informacion hacia los directivos o superiores, y generalmente es

efectuado para dar a conocer sus necesidades y opiniones, lo cual

14 .
Ibid. p.35
> Ronald B. Adler; Jeanne Marquardt Elmhorst. Comunicacion organizacional. Principios y prdcticas para
negocios y profesiones. México, McGraw Hill Interamericana. 2005. p. 15-17
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permite también a los que estan al mando tener un panorama y analizar
la situacion de la organizacion, para poder implementar correcciones y
mejoras a lo que esta causando conflicto. Este tipo de comunicacion

representaria el feedback del proceso comunicativo.

b) Horizontal.- No sigue la estructura jerarquica de la organizacion. Es
aquella que se da entre los miembros “iguales”, es decir, aquellos cuyos
puestos se hallan en el mismo nivel. Su funcién es basicamente la de
intercambiar informacion sobre cuestiones relacionadas con la

organizacion.

c) Informal.- Se denomina asi a aquella que se basa en rumores o
comentarios, que pueden ser generados por cualquier persona y

trasladarse en cualquier direccion.

Las estrategias aplicadas a la comunicacién formal tienen un efecto
directamente proporcional a este tipo de comunicacién, pues en la
medida en que haya apertura en la informacién oficial, se reducira el

surgimiento de mensajes indeseables o sin fundamento.

Hasta ahora se ha hablado de las formas en que se dan los procesos
comunicativos, pero es importante explicar la manera en como se conectan
entre si y fluye la informacion. A esos nexos se les llaman redes de
comunicacion y mediante éstas se definen los canales necesarios para la

transmision de mensajes.

Las redes también pueden dividirse en formales o informales. Las primeras se

definen como “sistemas disefiados por la gerencia que dictan quién debe

hablar con quién para realizar una tarea.”™

'® Ibid. p. 30
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Comunmente las redes se definen mediante los organigramas empresariales y
pueden presentarse de tres maneras, respecto de su forma y la importancia de

los mensajes que se quieren transmitir.

El primer tipo es en cadena, el cual se apega a la linea de mando vertical y es
utilizada cuando la importancia de los datos es lo primordial. El segundo tipo es
el denominado como la rueda, en este caso alguien que funge como lider (que
no es precisamente la cabeza de la organizacion) guia todas las
comunicaciones de un grupo. Por su naturaleza este tipo de red facilita el

surgimiento de un lider; es de alta rapidez y precision.

Por ultimo, se encuentra el tipo de red transversal que transcurre en todo el
canal de comunicacion, el cual permite a todos los miembros comunicarse de
forma activa unos con otros. Se aplica cuando se busca mayor satisfaccién, su

nivel de precision es moderada y el surgimiento de lideres es poco probable.

Por otro lado estan las redes informales que, si bien pueden servir de vehiculo
para los rumores, en éstas se transmite la informacion de manera mas rapida y
puede incluso confirmar, expandir, acelerar, contradecir y complementar la

comunicacion formal.

I.2 Principales teorias organizacionales

La comunicacién organizacional se basa en el conjunto de teorias de la
organizacion, las cuales a su vez, encuentran sus raices en las escuelas del

pensamiento socioldgico y administrativo.

“La teoria de la Organizacion sera entendida como el conjunto amplio de
conocimientos con enfoque multidisciplinario o intercientifico, que busca

construir metodologias de analisis, investigacion y desarrollo organizacional.
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Proporciona marcos conceptuales e instrumentales para el funcionamiento

eficiente de las organizaciones.”"’

Los enfoques y corrientes dentro del estudio de las organizaciones se dividen
en cuatro escuelas teoricas: la clasica, la humanista, la de sistemas y la de
contingencia. Aunque los estudios mas recientes se encierran en un nuevo

concepto conocido como la escuela neoclasica.

I.2.1 El enfoque clasico

Esta corriente se centrdé principalmente en la estructura que debian tener las
organizaciones, pues la necesidad imperante en la época cuando la Revolucion
Industrial propicié la diversificacién y multiplicacion de las organizaciones, era

crear un orden al interior de los centros de trabajo.

El socidlogo Max Weber fue el primer estudioso que puso su interés en el tema
y planted la Teoria de la Burocracia, con la cual traté de determinar la forma
mas eficaz de organizacion que se acoplara mejor a la demandante sociedad

industrial.

Dicha teoria se basaba en la division precisa del trabajo y en la

especializacion de funciones, bajo las siguientes caracteristicas:
e Jerarquia de autoridad bien definida.
e Contar con normas, reglas y estandares precisos de operacion.
e Establecer deberes y derechos para cada empleado.

e Delimitar la injerencia del personal en la propiedad de la organizacién.

7 Fernando Molina Lépez. La teoria de la comunicacion de Manuel Martin Serrano como propuesta
tedrico-metodoldgica para el desarrollo de la cultura organizacional mexicana. (Tesis) México, UNAM,
2003. p. 19
'® Max Weber. ¢Qué es burocracia? trad. cast. Rufino Arar. México, Coyoacan. 2001 pags. 3-9
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e Establecer por escrito los actos, decisiones o reglamentos mas

importantes.
e Mantener la distancia social entre funcionarios y empleados.

Si bien estos estandares fueron propuestos en el pasado para mejorar el
funcionamiento de las instituciones, hoy en dia significan un exceso de

formalismo, frialdad y papeleo.

Los estudios de Frederick Winslow Taylor', realizados desde 1907 hasta 1947,
tenian como finalidad analizar la interaccion entre los seres humanos y los
ambientes sociales y laborales existentes en las organizaciones. La
Administracion Cientifica, como fue nombrada esta teoria, tomaba al hombre
como maquina, pues se tomaba en cuenta la capacidad, velocidad y su

resistencia a la fatiga. Sus lineamientos eran:

e Seleccionar al personal “cientificamente”, capacitarlo y ubicarlo en el

puesto que mas se acople a sus caracteristicas fisicas e intelectuales.
e Analizar el trabajo de manera cientifica y no intuitiva.

e Propiciar que la cooperacion entre los que planean y los que ejecutan

sea lo mas cercana posible, para lograr la integracion de funciones.

e Permitir que administradores y trabajadores compartan
responsabilidades por igual, dentro de las capacidades de cada parte

involucrada.

Si bien este planteamiento tedrico deja de lado el factor humano, en su caracter
individual, se rescata la aplicacion de sus principios con base en la cooperacion
entre niveles para lograr resultados a nivel de la organizacion, y no individual o

de grupo.

19 . . .. . . ;. . .
Carlos Fernandez Collado. La comunicacion en las organizaciones. México, Trillas, 2002. Serie
Biblioteca bdsica de comunicacion social. p. 21
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Henri Fayol fue un empresario e ingeniero que tenia como objetivo sistematizar
los elementos administrativos, con la finalidad de eficientar el trabajo en
términos de planeacién y prediccion. Su principal aportacion fue el modelo bajo
el cual el proceso administrativo podria dividirse en areas de responsabilidad o

de funciones interdependientes®. Sus postulados fueron:
e Divisidn del trabajo con base en la especializacién.
e Autoridad y responsabilidad.
e Disciplina.
e Establecer una unidad de mando, bajo la figura de jefe.
e Establecer un plan de direccién para la organizacién.

e Sobreponer los intereses de la organizacion sobre los intereses

particulares.
e Establecimiento de salarios justos.
e Centralizacion.
e Establecimiento de jerarquias.
¢ Delimitar la posicion unica para cada persona dentro de la organizacion.
e Orden basado en la equidad y justicia.

¢ |Iniciativa de los participantes en la organizacion, mas alla de un plan

previsto.
e Compafierismo entre los integrantes.

En sintesis, esta corriente clasica se basa en el estudio sistematico de las

organizaciones, enfatizan los aspectos estructurales y dejan en segundo plano

2% |bid. p.22
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el aspecto humano y de contexto que se correlacionan dentro de las

organizaciones.

El proceso comunicativo que predomina en estas teorias se caracteriza por ser
formal, oficial, vertical descendente y con pocas probabilidades de crear
relaciones de comunicacion fuera de lo estipulado. La toma de decisiones se
torna formal y rigida, lo cual puede devenir en una comunicacion lenta, poco
oportuna, poco constante y, sobre todo, que responda basicamente a las

necesidades de los altos mandos de la organizacién y no de los empleados.

1.2.2 El enfoque humanista

Para las décadas de los veintes y treintas comenzaron a realizarse nuevos
estudios sobre las organizaciones, que se enfocaron en el aspecto que la
corriente clasica dejo sin abarcar: el factor humano. En esta nueva escuela se
toma en cuenta la naturaleza humana, su influencia en el desempefno de la
empresa y los logros que podian aportar. El liderazgo, la motivacién, las
relaciones humanas y la comunicacion informal, son algunos de los términos

mas utilizados y predominantes en estas teorias.

Basandose en la Teoria de la Administracion Cientifica, Elton Mayo realizé un
experimento que pretendia medir los indices de productividad de los
trabajadores, de acuerdo a las condiciones luminicas en el area de trabajo. Su
hipotesis se centraba en la idea de que a mas luz, mayor productividad; a
menos luz, menor productividad. No obstante, al disminuir la cantidad de luz los

indices de productividad seguian estables.

Fue de esta forma como se dio cuenta de que las condiciones emotivas y
conductuales de las personas propiciaban que los niveles de productividad

fueran estables.
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Sus conclusiones dieron lugar a la necesidad de ahondar en el conocimiento de
las organizaciones como entes sociales, y su impacto directo con el crecimiento

y funcionamiento de una empresa o institucion.

Mas adelante, con base en los descubrimientos de Mayo y las aportaciones a
la psicologia social de Kurt Lewin sobre comportamiento grupal, impacto del
liderazgo, la comunicacioén interna, las relaciones entre grupos, la productividad
y la solucién de problemas, Rensis Likert plante6 dos modelos de disefios de
organizacion: el autoritario y el participativo. El liderazgo, la motivacion, la
comunicacion y la toma de decisiones son las cuatro variables que intervienen

en éstos.

En el modelo autoritario el ejercicio de poder y autoridad es restrictivo y
suprime las necesidades de los trabajadores; la motivacion es nula, se basa en
amenazas, castigos o recompensas, y el reconocimiento de logros se centra en
los niveles superiores; la comunicacion interpersonal es casi nula, no existe
libertad para cuestionar decisiones o acciones desde las bases hacia los
mandos superiores; la toma de decisiones se limita a los deseos y necesidades
de altos mandos y existe desconocimiento de los problemas de la empresa por

parte de los subordinados.

En el modelo participativo existe amplia confianza en los subordinados, se
toma en cuenta su opiniéon y hay apertura en la comunicacién e informacién
sobre temas laborales y de distintas indoles; se maneja el sistema de
recompensas Yy la responsabilidad de los logros se toma como compartida;
existe la posibilidad de cuestionar y la comunicacion ascendente es mas
frecuente, lo cual posibilita el conocimiento de las necesidades de los
subordinados; la toma de decisiones es con base en los intereses de toda la

organizacion mediante la creacion de grupos interconectados.

Dentro de esta corriente hay dos autores mas Douglas McGregor y Chris
Argyris, los cuales enfocan sus teorias hacia el autodesarrollo y las

implicaciones que esto tiene en la organizacion.

27



Los fundamentos de esta corriente son: la valoracion adecuada del elemento
humano en las organizaciones, mediante una mayor participacion vy
comunicacion; estructuras mas flexibles e integradoras; la conjuncion de las
necesidades organizacionales e individuales; y la preocupacion por el

desarrollo del personal y la motivacion.

El papel abierto, flexible y reciproco de la comunicacion en este enfoque, es
indispensable para el desarrollo de habilidades comunicativas, por parte de la
gerencia, como medio para conocer a la gente y sus necesidades, infundir

confianza y establecer dinamicas participativas.

Con esta teoria se incrementé el interés en estudiar la influencia del liderazgo

informal sobre el comportamiento de las personas y los grupos.

“Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida —a
través de la comunicacién humana- a la consecucion de uno o diversos

objetivos especificos”.?’

En las empresas la figura del lider, ya sea formal o informal, juega un papel
fundamental ya que cuando se logra una conexion de éste con los demas
integrantes de un grupo puede derivar en el logro de objetivos de la
organizacion, o satisfacer las necesidades de los empleados, segun sea el

caso.
A su vez, existen tres enfoques tedricos sobre el liderazgo®:

e Teorias de los rasgos de personalidad.- Se plantea que el lider posee
algunos rasgos especificos de personalidad (fisicos, intelectuales,
sociales, relacionados con la tarea especifica) que lo distinguen de las
demas personas, mediante los cuales influye en el comportamiento de

sus semejantes.

*! |dalberto Chiavenato. Introduccién a la teoria general de la administracion. Colombia, McGraw Hill
Intercontinental, 1997. Cuarta Edicién. p. 173
22 |bid. p. 176-184
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Sin embargo presenta grandes deficiencias, pues no todos los rasgos
son igualmente importantes en la definicion de un lider; un lider no
puede representar la misma “autoridad” para cualquier tipo de
subordinado; diferente tipo de objetivos y situaciones demandan
distintos rasgos; un lider con determinados rasgos, puede no ser lider en

todos los ambitos de su vida.

Teorias sobre los estilos de liderazgo.- Se refiere a lo que el lider hace,
a su estilo de comportamiento para ejercer el liderazgo. Basicamente

existen tres tipos:

a) Lider autocratico: Fija las directrices sin la participacion del grupo;
determina las tareas y funciones de cada miembro; forma de manera
unilateral los equipos de trabajo; hace elogios o criticas de manera

particular a cada miembro del grupo.

b) Lider democratico: Las reglas son debatidas y decididas por todos
los miembros, estimulados y apoyados por el lider; el grupo hace un
esbozo de los objetivos y las tareas a realizar, pidiendo consejo al
lider cuando es necesario, aporta ideas y se concluye en conjunto; la
divisién de las tareas queda a criterio de los miembros del grupo y
hay libertad para elegir compareros de trabajo; el lider busca ser un
miembro mas, en espiritu, sin encargarse mucho de las tareas. Se

limita a los hechos en sus criticas y elogios.

c) Lider liberal (laissez-faire): Libertad completa de los miembros para
la toma de decisiones grupales, la participacion del lider es minima;
en los debates sobre las acciones y técnicas el lider se limita a ser
proveedor de informacion para el grueso del grupo; la delimitacion de
tareas y eleccion de grupos de trabajo queda a criterio de los
miembros del grupo, el lider no participa; no hace evaluaciones sobre

los resultados del trabajo, solo si se le pregunta.
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e Teorias situacionales del liderazgo.- Parten del principio de que no
existe un unico estilo o caracteristica para ser lider que responda igual a
todo tipo de situaciones. Cada tipo de situacion requiere de un tipo de
liderazgo para lograr la eficacia entre los subordinados. Se considera
que el verdadero lider es aquél que tiene la capacidad para adaptarse a

distintos tipos de grupos y situaciones:

a) Cuando las tareas son rutinarias y repetitivas el liderazgo es limitado

y sujeto a controles del jefe.

b) Un lider puede asumir distintos modelos de liderazgo frente a cada

unos de los subordinados, de acuerdo con las fuerzas mencionadas.

c) Conforme a la situacion que se presente frente a un mismo
subordinado, el lider también puede asumir diferentes modelos de
liderazgo. Si el subordinado muestra eficiencia, el lider puede darle
mas libertad de accidn, en sentido opuesto, el lider puede imponer

mayor autoridad.

.2.3 Las teorias de sistemas

Los anteriores enfoques responden mas a la necesidad de explicar el
funcionamiento interno de las organizaciones. Sin embargo, existen los factores
externos que también pueden afectar el desempefio y los resultados de las

mismas.

Antes de continuar en la explicacion de estas teorias, cabe destacar que por
sistema se entiende un conjunto de elementos interrelacionados entre si que
constituyen un “todo organizado”, donde el resultado es mayor que la suma de

las partes.
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Trist aportd la concepcion de los “sistemas sociotécnicos”®, que se refiere a
los factores econdmicos, sociales y técnicos que por si mismos, o en
interaccion entre ellos, impactan desde fuera a las organizaciones. Actualmente
dichos sistemas representan una metodologia en el campo de las

organizaciones.

No obstante, quienes establecieron con mayor detalle los lineamientos de esta
corriente tedrica fueron Daniel Katz y Robert Kahn. La idea central es
considerar a las organizaciones como sistemas abiertos, en el cual se visualiza
a la organizacion en interrelacion directa y continua con el medio que le rodea.

Dicha interrelacién® |a plantean de la siguiente manera:
a) El medio (o contexto) le importa “energia” para funcionar.
b) La organizacion la procesa y transforma.
c) De ese proceso se exporta algun producto, bien o servicio.

Esta corriente presenta una vision mas realista de la complejidad del
funcionamiento de una organizacion: identifica las partes o subsistemas de la
organizacion y pone énfasis en la necesidad de identificar la interrelacion de

éstas entre si, con el todo y con los elementos externos de mayor importancia.

También es importante destacar que este enfoque complementa los anteriores
pues se da importancia a los factores estructurales, funcionales, sociales y
psicolégicos dentro de la empresa, asi como las interrelaciones con diversos

aspectos del entorno.

En cuanto a la comunicacion, este enfoque toma a la informaciéon como algo
fundamental para el funcionamiento correcto de la organizacion, en
consecuencia, la retroalimentacion también toma fuerza como aspecto
determinante en el control. La informacion proveniente del exterior también

juega un papel muy importante, pues en funcion de ella se trabaja con base en

23 . . .. . . ;. . .
Carlos Fernandez Collado. La comunicacion en las organizaciones. México, Trillas, 2002. Serie
Biblioteca bdsica de comunicacion social. p. 29
24 .
Ibidem
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objetivos y al mismo tiempo se transmite informacion de la organizacién, por

medio de resultados, logros, calidad del producto, etcétera.

I.2.4 El enfoque contingente

A finales de la década de los 50s y principios de los 60s surge una corriente
que centra sus estudios en el analisis de la influencia del medio o contexto, y
cdmo las organizaciones se acoplan y responden a lo que les demanda el

entorno, cada una bajo sus caracteristicas especificas.

Joan Woodward aportdé un analisis basado en la complejidad tecnolégica para
explicar las diferencias entre las organizaciones, de acuerdo a su nivel de

produccion: produccién unitaria, masiva o de proceso continuo.
Tom Burns y G.M. Stalker plantearon dos estilos opuestos de administracion®:

a) Estilo mecanico.- Se basaba en la estructura formal y patrones formales
(verticales) de la corriente clasica. La respuesta de las organizaciones
que se regian bajo este esquema, a la necesidades de cambio o

innovacion, eran lentas y poco efectivas.

b) Estilo organico.- Se caracterizaba por su flexibilidad e informalidad.
Existia mayor interrelacién y participacion entre los diferentes niveles, es
decir, la comunicacién era mas frecuente e incluia todas las formas de
movilidad. A las personas se les reconocia mas por su capacidad de
analisis y aportaciones a la solucion de determinados problemas, que
por su nivel de autoridad. En consecuencia este estilo sera mas efectivo

ante demandas de un medio dinamico.

A mediados de los sesenta, Paul Lawrence y Jay Lorsch®® presentaron un

estudio que delimitaba los impactos del medio en las distintas partes de una

% |bid. p. 33
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organizacion, y las consecuentes respuestas especializadas que requieren.
Ademas expusieron que lo mas importante en este proceso, son los elementos
integradores que permitiran una adecuada coordinacion y colaboracion entre
las partes, para lograr homogeneidad dentro de la heterogeneidad. Dichos
elementos integradores no seran siempre los mismos, dependeran del medio y
de sus demandas. Dentro de esos elementos integradores se encuentra la

comunicacion, de ahi su relevancia para esta escuela.

Como hemos visto, las situaciones o contingencias ejercen influencia sobre la
forma de administrar y en la estructuracion de las organizaciones. Hay
interdependencia entre el sistema y su entorno, en consecuencia no hay una
sola forma de administrar y organizar adecuadamente. El entorno puede

modelar el tipo de administracién que se necesite.?’

Dicha influencia de las situaciones en la forma de administracion, tiene
estrecha relacién con el concepto y las teorias sobre liderazgo que se
analizaron en el enfoque tedrico de las relaciones humanas. Podria decirse que
las teorias del liderazgo aplican al enfoque humanista y contingencial, en tanto

el lider es concebido como tomador de decisiones contingentes.

1.2.5 El enfoque neoclasico

Dentro de la llamada escuela neoclasica se percibe la conjuncion de diversos
movimientos o teorias, que buscan orientar la administracion hacia la
innovacion constante, la competitividad y la necesidad de aclarar y difundir

objetivos y estrategias perseguidas.

Dentro de sus caracteristicas® podemos mencionar:

%% |bid. p. 33 y 34
*7 Héctor Felipe Alvarez. Principios de administracion. Argentina, Eudecor, 2000. Segunda edicién. p.72
%% |bid., p. 38
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e Maxima importancia de objetivos buscados y resultados obtenidos.

e Redescubrimiento de ideas de otras corrientes para adaptarlas a las

necesidades y situaciones actuales.

e Establecimiento de un enfoque pragmatico y desarrollo de instrumentos

aplicables al area administrativa.

e Integracion de aportaciones relevantes de distintas tendencias

administrativas.

Los autores que impulsan este nuevo enfoque son: Peter Drucker, Louis Allen,

Ralph Davis y Ernest Dale.

En el Cuadro 1 se presentan de forma sintetizada las principales
caracteristicas de cada enfoque tedrico, tanto en el &mbito organizacional como

en la forma de insercidon de la comunicacion.

Una vez explicadas cada una de las teorias sobre las que versa la
comunicacion organizacional, es importante sefialar que el desarrollo de este
trabajo se apoyara sobre todo en la Teorias de Sistemas y la Teoria

Contingente.

La primera ayudara a disefar una estructura funcional en la que se
interrelacionen de manera definida cada una de las partes que componen la
empresa. Por otro lado, no hay que perder de vista que al ser MAM una
compafia de servicios en la que la materia prima es la informacion diaria y
constante, y que por ello su movilidad llegue a ser en ocasiones un tanto
impredecible, la teoria de las contingencias aportara preceptos utiles para la

ejecucion de una estrategia correcta.
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Cuadro 1. Tabla comparativa de teorias de la or

Aspectos a considerar

Enfasis

Teoria Cldsica

En las tareas y en la estructura
organizacional

Teoria Humanista o de las
Relaciones Humanas
En las personas

anizacion.

Teoria de Sistemas

En el ambiente

Teoria Contingente

En el ambiente y en la tecnologia, sin
dejar de lado las tareas, las personas
y la estructura.

Teoria Neoclasica

En el eclecticismo: tareas, personas |
estructuras

Enfoque organizacional

Organizacion formal

Organizacion informal

Organizacion como un sistema

Variable dependiente del ambiente y
de la tecnologia

Organizacion formal e informal

Concepto de organizacién

Estructura formal como un conjunto de
0rganos, cargos y tareas

Sistema social como un conjunto de
roles

Sistema abierto

Sistema abierto y sistema cerrado

Sistema social con objetivos por
alcanzar.

Tipo de comunicacién

-Muy formal

-Preponderantemente escrita.
-Vertical descendente

-Muy regulada.

-Contenido basico de normas y
procedimientos intemos.
-Centralizacion en |a toma de
decisiones.

-Supenvision cercana y control

-No se toma en cuenta las
necesidades de los empleados

-Nivel organizacional.

-Formal e informal

-Oral y escrita.
-Honzontal, vertical ascendente y

vertical descendente.
-Flexible

-Contenido basico grupal (patrones de
necesidades) e intemo.

-Alta descentralizacion en |3 toma de
decisiones.

-Flexibilidad intema sin tomar en
cuenta elementos extemnos.

-Alta consideracion de las
necesidades de los empleados

-Nivel individual diadas y grupal

-Comunicacion formal e informal entre
sistemas y subsistemas.

-Oral y escnta

-Honzontal y vertical

-Regulacion vanable.

-Contenido basico organizacional
intema y extemo

-Descentralizacion vaniable buscando
el equilibrio intemo y extemno.
-Impartancia de la retroalimentacion
como elemento central de control

-Se consideran las necesidades de
los indnviduos, los subsistemas y los
sistemas

-Nivel individual, subsistemas y
sistemas con eénfasis en la
informacion de entrada y salida.

“Comunicacion basica formal dentro
de y entre sistemas y subsistemas
-Oral y escnta

-Honzontal y vertical, intema y
extemna.

-Regulacion variable segun las
demandas del entorno (situacional)
-Contenido basico organizacional
extemo.

-Descentralizacion variable sequn las
demandas del contexto
-Comunicacion como elemento
integrador

Necesidades totales o parciales,
segun las demandas de! contexto

-Nivel organizacional o parcial, segin
las demandas del contexto.

-Formal e informal

-Oral y escrita

-Honzontal y vertical, intema y
extema

-Regulacidn variable

-Contenido basico organizacional
intemo y extemo

-Descentralizacidn variable segin las
demandas del contexto.
-Comunicacion como elementa clave
para la transmisin y logro de
objetivos.

-Se consideras |as necesidades de
todos los ambitos: individuales,
organizaciones y extemas

-Nivel organizacional o parcial. segin
las demandas del contexto.

Concepcion del hombre  |Hombre econémico Hombre social Hombre funcional Hombre complejo Hombre organizacional y
administrativo

Comportamiento Ser aislado que actia como indmduo |Ser social que actia como miembro  [Desempeiio de roles Desempeiio de roles Ser racional y social onientado hacia el

organizacional del del grupo social alcance de objetivos indviduales y

individuo organizacionales

Relacién entre objetivos  |ldentidad de intereses. No se percibe |ldentidad de intereses. Todo conflicto [Conflictos de roles Confiicto de roles Integracidn entre objetivos

organizacionales y conflicto es indeseable y debe evitarse. organizacionales y objetivos

objetivos individuales indmduales

Tabla elaborada por Luna R. Laura Marigna (México, 2011), con informacidn tomada de:
Carlos Fernandez Collado. La comunicacion en las organizaciones. México, Trillas, 2002. Serie biblicteca bdsica de comunicacién social. p. 36
Idalberto Chiavenato. Introduccion a la teorig general de la administracion. Colombia, McGraw Hill Intercontinental, 1997. Cuarta Edicidn. pags. 821y
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1.3 Importancia de la comunicacidon organizacional en empresas de

comunicacién

El desarrollo de los procesos comunicacionales debe ser responsabilidad de
todas las partes involucradas, cada uno en su nivel jerarquico y de acuerdo a la

informacion que manejen, pero siempre con el compromiso de aportar algo.

Las organizaciones trabajan eficientemente mediante la comunicacion interna.
Si se dan a conocer los objetivos y metas de ésta, se logra una mejor forma de
socializacion y se consigue un ambiente favorable, también se reduce la
incertidumbre entre los colaboradores y, por lo tanto, se reducen las

problematicas.

Todo ello se traduce al final en la creacion de una cultura organizacional que
comprende “(...) un conjunto de reglas relativamente estables que se
comparten sobre cdmo comportarse, asi como una serie de valores sobre lo

que es importante.”®

Para crear una cultura dentro de cualquier organizacién es necesario ubicar los
medios de transmisién y reforzamiento de los paradigmas de la empresa u
organizacion, dados por la visién y la misidén que tienen que conocer todos los
trabajadores, desde los niveles de toma de decisiones hasta los trabajadores
de base, para comprender cual es el objetivo y las metas de las tareas que
desarrollan. Esto es, las bases de la identidad corporativa, entendida como la
“construccion que busca definir de modo predeterminado la personalidad de la

compaiiia y que responderé al ,quién soy" de la empresa”.*

‘Una politica de comunicaciéon coherente y relacionada con las

responsabilizacion organizativa podra acrecentar el sentimiento de pertenencia

?° Ronald B. Adler; Jeanne Marquardt Elmhorst. Comunicacion organizacional. México, McGraw-Hill
Interamericana, 2005. p.63
%% Erancisco Javier Garrido. Comunicacion Estratégica. Espafia, Gestion 2000. p. 155
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a un grupo, estimular propuestas o poner en marcha mejoras y, en

consecuencia, alentar la iniciativa, el compromiso y la integracion.

»31

Al estar mas informados estaran mas interesados en contribuir en el logro de

los planes de la institucion.

Existen tres tipos de informacion que los trabajadores necesitan conocer?;

a)

b)

Informacidn relacionada con la organizacion: todo lo relacionado con lo
que la organizacion es y hace. En muchas ocasiones, los empleados
s6lo conocen lo que tiene que ver estrictamente con su area de trabajo e
ignoran cuestiones tan fundamentales como los objetivos y planes
institucionales, resultados de la produccion, politicas y procedimientos e

incluso los productos o servicios que ofrece.

Informacidn relacionada con su area de trabajo: se refiere a todo lo que
los empleados necesitan conocer para realizar su trabajo especifico, los
parametros bajo los cuales sera evaluado y hasta dénde llega su

injerencia en la toma de decisiones.

Informacidn sobre asuntos que afectan a la vida personal y familiar: todo
lo relacionado con lo que repercuta, directa o indirectamente en su
bienestar personal y familiar (prestaciones, beneficios, politicas de

administracién de recursos humanos, etc.)

Al estar el trabajador bien informado, es decir, que conozca la estrategia, los

planes, objetivos, logros de la empresa, evolucion del sector, objetivos de su

trabajo, etc., sera un trabajador mas vinculado y comprometido con la

organizacion, asi como interesado en alcanzar mediante su trabajo diario, la

eficiencia centrada en la productividad y rentabilidad.®

** Annie Bartoli. Comunicacidn y organizacion. Argentina, Paidds. 1992. p. 195

32 Carlos Fernandez Collado. La comunicacidn en las organizaciones. México, Trillas, 2002. Serie
Biblioteca basica de comunicacion social. p. 14

3 José Castro, et al., ComUnica: lecturas de comunicacion organizacional. Espana, Netbiblo. S.L. 2005.
Serie comunicacion empresarial. . 71
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La consolidacion de la cultura organizacional da pie a la conformacion de una
estructura comunicativa, la cual normalmente se representa en forma de
piramide comunicacional; una pirdmide invertida® en donde la presidencia se
encuentra en la parte mas alta y conoce absolutamente todo sobre la empresa
u organizacion mientras que el trabajador solo sabe lo que atafie a su area de

trabajo y cuestiones generales de la empresa.

Ahora bien, para lograr establecer e impulsar dicha estructura es necesario
idear una estrategia de comunicacién, que no es sino un conjunto de acciones
planificadas sistematicamente en el tiempo, que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin: alinear los recursos y potencialidades de una empresa para el
logro de sus metas y objetivos de expansion y crecimiento. En este caso,
hablando de la comunicacién, confluyen la gestion del conocimiento, la
motivacion, los flujos de opinion, la transmision de ordenes y tareas, la
evaluacion de necesidades, todo lo que tiene que ver con la propia estructura,

organizacion y funcionamiento de la empresa.

“El acopio de opiniones y percepciones, unido a la observacién de practicas
reales, dara una primera base de informacion acerca de la implicacion de los
miembros de la empresa en su funcionamiento. También pueden llevar a una

determinada decodificacion de lo que esta en juego —positivo y negativo-...”*

Si la estrategia es bien planteada y ejecutada, se tendra lugar a una
comunicacion eficiente, la cual esta basada en el establecimiento de un puente
donde el emisor tenga detectado el objeto, el lenguaje y el contenido correcto,
conociendo previamente quién es el perceptor y previendo cual sera su
feedback.

Dados los elementos anteriores podemos decir que para las empresas es mas
rentable tener trabajadores informados que conozcan la estrategia, los planes,

objetivos y logros de la misma, la importancia de su labor y su aportacién a los

3 Jorge Escobar Hernandez. Comunicacion Corporativa [en linea]

Direccién URL http://www.rrppnet.com.ar/comunicacioncorporativa.htm [consulta: 24 de junio de
2011]

*> Annie Bartoli. Comunicacidn y organizacion. Argentina, Paidds. 1992 p. 167
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resultados finales, en sintesis un trabajador mas vinculado y comprometido con
la empresa, consecuentemente mas interesado en que su trabajo alcance la

eficiencia centrada en la productividad y la rentabilidad.

Hasta aqui se ha sefalado la importancia de contar con las herramientas de la
comunicacion organizacional y empleados informados en las organizaciones, a
nivel general. Pero 4 qué pasa cuando se trata de una empresa dedicada a la

comunicacion?

Es muy comun encontrarse con problemas de indole comunicativo en todo tipo
de empresas y es, hasta cierto punto, esperado ya que la mayor parte de las
personas padece deficiencias en este aspecto. Sin embargo cuando alguien ha
estudiado y se ha especializado en algun ramo de la comunicacion, resulta
poco congruente, incluso inaceptable, que no se esfuerce por corregir esas

deficiencias.

Mas aun, cuando se trata de una empresa que no sélo debe ocuparse por
construir un buen ambiente comunicacional para su bienestar y &ptimo
funcionamiento, sino también en ofrecer sus servicios de comunicacion a otras

empresas.

.4 Las agencias de monitoreo de medios

Teniendo un acercamiento a los conceptos comunicativos basicos, podemos
describir de manera breve el concepto del objeto de estudio: la empresa
Monitoreo y Analisis de Medios. Se trata de una agencia (empresa destinada a
la gestion de asuntos ajenos o a prestar determinados servicios), dedicada a
realizar y proporcionar servicios informativos resultado del monitoreo de
medios, actividad cuyo fin se encamina a vigilar, analizar y mantener un
registro de los contenidos generados y difundidos a través de los medios de

comunicacion.
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Las agencias de monitoreo de medios cumplen con la finalidad de dar al cliente
un reporte de qué, quién y como se reporta alguna noticia, asi como el tiempo y
los efectos de lo que se dice, abarcando de esta manera el aspecto cualitativo

y cuantitativo. Los clientes pagan en funcion de los servicios recibidos.

Dentro de estos servicios se encuentran el monitoreo y sintesis de medios
impresos, monitoreo de programas de radio y televisibn, monitoreo de
informacion publicada en portales de Internet y el analisis cualitativo y
cuantitativo de la totalidad de toda la informacién que se recabd, con base en

los criterios establecidos por cada cliente.

La utilidad de los servicios estda en funcion de los objetivos y necesidades
particulares que cada cliente tenga. El papel de la agencia de monitoreo se

cierne unicamente al reporte de la informacion.

1.4.1 Surgimiento del monitoreo en unidades de comunicaciéon en México

Los medios de comunicacion son el vehiculo mediante el cual los gobernantes,
asi como los actores politicos, sociales, educativos, etcétera, hacen llegar la
mayor parte de sus mensajes a la poblacion, a ellos va dirigida especialmente

la labor de las areas de comunicacion social.

La tarea del monitoreo de medios nacié como respuesta a una necesidad de
las Unidades de Comunicacion gubernamentales y oficinas de comunicacion o
publicidad de las empresas, para constatar la efectividad de los mensajes y
medir la reaccion de sus publicos respecto a los productos informativos o

materiales emitidos por ellas.
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Con este fin, se “crearon nuevas tareas y nuevos productos: por un lado, el
monitoreo y analisis de prensa y, por otro, las sintesis de prensa y las bases de

datos sobre medios, noticias publicas, periodistas y funcionarios, entre otros.”*®

Con ayuda de las sintesis de prensa o sintesis informativas, los directivos y
funcionarios de las instituciones en cuestion, tenian una vision real y oportuna
sobre el estado actual de su organizacién, el contexto e incluso sobre la
imagen de su persona. Ademas representd una herramienta para la toma de
decisiones oportunas y razonadas, direccionadas a los objetivos perseguidos

por las organizaciones.

1.4.2 “Exportacion” de la tarea de monitoreo de informacion

Ante el crecimiento de la “oferta” de medios de comunicaciéon existentes en el
pais, la libertad de expresion en los medios y la consecuente diversificacion de
tendencias en las opiniones, la necesidad de cubrir la mayoria de los medios
para tener un panorama mas amplio rebasd la capacidad de las areas de

monitoreo en las unidades de comunicacion.

Esto, aunado a las crisis econdmicas que propiciaron el recorte de presupuesto
en instituciones publicas y la transformacion de la tarea de monitoreo, andlisis y
sintesis en un trabajo cada vez mas especializado, representd una oportunidad
para abrir un nuevo nicho de trabajo, asi surgieron las primeras empresas de

monitoreo de caracter informativo, hace aproximadamente veinte afios.

*® Nora Santacruz Chavando. Organizacion de Unidades de Comunicacion. Guia de estudio. México,
UNAM. 2004. p. 64
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1.4.3 Agencias de monitoreo en el DF

Si bien la demanda de informacion y de los servicios de monitoreo crece dia
con dia, la oferta de empresas que ofrecen estos servicios no es realmente
proporcional. Actualmente existen un gran numero de agencias que brindan
servicios desde monitoreo de noticias, pasando por el monitoreo de publicidad,

disefio de estrategias comunicativas, hasta manejo de relaciones publicas.

Sin embargo, de acuerdo con referencias de personal de ventas de la empresa
que estudiaremos, y dado que no hay una fuente especifica que enliste o tenga
un registro de la cantidad exacta de empresas que se dedican al ramo
especifico de monitoreo de noticias, se pueden enlistar por lo menos once

agencias en el Distrito Federal unicamente:

» Monitoreo y Analisis de Medios (en construccion)

> Intermedia México http://web.intermediamexico.com/bienvenidos.html

» Especialistas en Medios http://www.emedios.com.mx/

» Neomedios http://www.neomedios.com.mx/

» Medialog http://www.medialog.com.mx/portal/

> Ensintesis http://www.ensintesis.com.mx/

» GA Comunicacion http://www.gacomunicacion.com/index.htm

» Notilog http://www.notilog.com/notilogvideo/index-es.php

» Eficiencia Informativa http://www.eficienciainformativa.com/mm/

» Operadora de Medios http://www.operamedios.com.mx/

» Antena Informativa http://www.antenainformativa.com/
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Hasta aqui se ha presentado, en la primera parte de éste capitulo, un
panorama general sobre el tema de la comunicacion organizacional, el cual
permitira comprender mejor los conceptos y planteamientos que den cabida al
objetivo general de este ftrabajo: las propuestas de mejora para la
comunicacion interna de MAM. En el siguiente capitulo se dara a conocer mas

de cerca la labor realizada en la empresa en cuestion.
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CAPITULO Il

El caso de Monitoreo y Analisis de Medios S.A. (MAM)

Este segundo capitulo de la tesina dara un antecedente sobre qué es
Monitoreo y Anadlisis de Medios S.A., cdmo se estructura y funciona
actualmente, qué ofrece y de qué carece, tanto desde la perspectiva de los
directivos como de los empleados operativos. Una suerte de “radiografia” que
ayudara a diagnosticar y localizar los aspectos que necesitan solucionarse y/o
construirse, para impulsar una estrategia de comunicacion interna que permita
el mejor funcionamiento, rendimiento, convivencia y crecimiento en la

compainia.

Antes de proseguir, es importante definir y explicar lo que se entiende como
diagndstico organizacional: “constituye una descripcion, una explicacién hecha

por el observador, del operar de una organizacién determinada.”’

En el entendido de que la organizacién es un sistema social, es de esperar que
también tenga un autodiagnédstico de su situacion, por lo que las explicaciones
que los propios involucrados dan acerca de su estar y actuar dentro de la

organizacion forma parte del objeto de estudio. *

Il.1 Historia y trayectoria

Hablar del surgimiento de Monitoreo y Analisis de Medios implica referirse, a su
vez, a dos empresas dedicadas al mismo ramo: Comunicacién y Analisis e

Intélite, que en el ano 2004 debido a problemas financieros y crecimiento del

%’ Dario Rodriguez. Diagndstico Organizacional. México, Alfaomega, 1999. p. 32
%% |dem. p. 33
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mercado se fusionaron para formar una nueva empresa, llamada Comunicacion
y Analisis de Medios S.A. (CAMSA).

No obstante el proyecto nunca logré cimentarse bien y no funciond
adecuadamente. Se enfrentaron a situaciones muy complejas de indole
financiero, asi como pérdida de clientes, desercién de algunas personas muy
capaces y valiosas, retraso en los pagos de hasta el 50% cada quincena, falta
de aguinaldos y condiciones laborales deficientes, lo cual poco a poco dejaba

ver que la empresa estaba destinada a fracasar.

Mas adelante los duefios de Comunicacion y Andlisis, quienes impulsaron la
fusidn, tuvieron que enfrentar una demanda de los propietarios de Intélite (que
les habian cedido parte de las acciones de su empresa), por no cumplir con el
reparto de ganancias que les correspondia. Como consecuencia, se daria lugar
al embargo de los bienes de la compania, lo cual implicaba definitivamente el

final de la empresa.

Fue entonces cuando Juan Antonio Valle Cervantes, quien en ese momento
era parte del departamento de sintesis informativa, decidi6é salir de CAMSA y
emprender un nuevo proyecto. Gracias a que contaba con buenos contactos
con los clientes y con varias personas que laboraban junto con él, logré

convencer a mas compaineros para impulsar su propia empresa.

De esta manera, el 12 de febrero de 2007 se firma la constitucién de la
empresa Monitoreo y Analisis de Medios S.A. (MAM), pero fue hasta el primero
de marzo cuando adquirieron el inmueble que daria lugar a las oficinas,
ubicado en Liverpool 74, Col. Juarez en la Delegacion Cuauhtémoc, y
finalmente comenzaron a operar y brindar sus servicios el 8 de marzo de 2007,

con Juan Antonio Valle como Dir. General.

El acondicionamiento de las oficinas fue al principio muy rudimentario, los
equipos y la tecnologia no eran de los mas avanzados, mas bien eran austeros

y limitados. En cuanto a recursos humanos, comenzaron con apenas 50
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personas, entre monitoristas y redactores, personal de sistemas, del area

administrativa, de distribucion y ventas.

El area de monitoreo de radio y televisién se conformaba por tres personas
unicamente, y como no se contaba aun con la infraestructura necesaria, sélo se
hacian notificaciones y reportes de notas pero las grabaciones de programas

se trabajaban mediante proveedores externos.

En ese tiempo contaba con 80 o 90 clientes, entre los que se lograron atraer
desde la antigua empresa y otros mas nuevos. Los servicios que se ofrecian
eran Clipping digital, carpetas impresas de sintesis, y notas de radio y
television por escrito, asi como en grabaciones digitales. Posteriormente, ante
las necesidades del mercado se puso en marcha el departamento de monitoreo

de portales de Internet.

En entrevista con el Dir. General, comentd que el primer reto al que se han
enfrentado durante los cuatro anos de existencia de la empresa (hasta el dia de
hoy), ha sido que no han logrado superar el trauma de haber vivido condiciones
adversas en la empresa anterior y cambiar la visién de los colaboradores, para

poder mejorar la operacion.

Otro reto muy importante ha sido, y sigue siendo, incrementar las ventas y no
perder clientes pues hasta la fecha han trabajado con pérdidas, sobre todo el
primer afo, lo cual aunado a gastos que se han tenido que cubrir, la
contratacion de mas personal y los pagos de impuestos como el IETU, entre

otras cosas, se puede decir que la empresa no es rentable aun.

Algo que los ha afectado a lo largo del tiempo es la pérdida de clientes, pero
cabe aclarar que no ha sido por mal servicio o cancelacion de contrato, sino por
razones ajenas a MAM, por ejemplo la llegada de otra persona al puesto de
decision que tiene contacto directo con la empresa de monitoreo, e implementa
nuevas ideas sobre como atender sus necesidades de informacion; o porque

hay problemas de presupuesto y ya no pueden pagar el servicio, entre otras.
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No obstante las dificultades econdmicas, lo que contrarresta tal situacion es su
mayor logro: haber salido a flote y mantener, hoy por hoy, a sus clientes mas

fuertes.

1.2 Situacion actual de la empresa

Monitoreo y Analisis de Medios se compone actualmente de ochenta personas
entre todas las areas que la conforman: el area directiva, operativa y

administrativa.

La seccion directiva se integra de diez personas donde a la cabeza se
encuentra el Dir. General, seguido del Gerente de Operaciones y el Gerente de
Sistemas. Quienes cierran la linea de mando son los jefes y coordinadores de
cada uno de los departamentos formalmente establecidos, no obstante, existen
areas donde no hay un jefe o coordinador, tal es el caso de Ventas, Entorno

Laboral y Revistas.

El area administrativa esta integrada por dos personas unicamente. Por su
parte la seccidon operativa se conforma oficialmente de siete departamentos

dedicados a la elaboracion de productos y servicios:
Departamento de Sintesis (17 personas)

Departamento de Medios DF o New Base (14 personas)
Departamento de Medios Provincia (3 personas)

Departamento de Radio y Television (18 personas)
Departamento de Monitoreo de Portales de Internet (5 personas)
Departamento de Notianalisis (2 personas)

Departamento de Sistemas (3 personas)
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Ademas de éstos, se encuentran sub-areas o departamentos:
Revistas (1 persona)
Entorno Laboral (1 persona)

El departamento de ventas, integrado por 3 personas, requiere mencion aparte
dado que tiene relacion directa con el area directiva y operativa, y jugara un
papel muy importante en el desarrollo de este proyecto, por lo que se hara
referencia a ésta area como constante, al igual que todo conjunto operativo de

la empresa.

Por ultimo, se cuenta con cuatro repartidores y el dos personas de vigilancia.

11.2.1 Sus servicios y clientes

A continuacion se hace una descripcidn de los productos que surgen como
resultado del trabajo de los colaboradores operativos, y que se brindan como

servicios informativos a los clientes.

= Sintesis informativa de medios impresos.- Se hace un seguimiento
personalizado de acuerdo a las necesidades y temas de interés de cada
cliente, en los diarios impresos del Distrito Federal y de las principales
ciudades de los treinta y un estados de la Republica Mexicana, asi
como en revistas de diversos sectores.
La informacion es clasificada y jerarquizada bajo los criterios que el
cliente establezca. Finalmente, la sintesis de notas se manda al cliente
en un documento de Word junto con un archivo de imagen en formato
PDF que sustente y autentifique el texto; o bien es publicada en la

pagina web de consulta del cliente el mismo dia de su publicacién.
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Pagina web informativa del cliente.- Es un sitio personalizado, que
MAM crea para cada cliente, al cual el usuario puede ingresar a través
de la red Internet en cualquier momento del dia y cualquier dia del afio,
para tener acceso a su informacién ya sea del dia o mediante el archivo
histérico a cualquier nota que se haya subido, desde que inici6 su
servicio. El acceso a dicha pagina es de caracter confidencial, mediante

el uso de un password.

Sintesis informativa de portales de internet.- Es el resultado del
monitoreo durante el transcurso del dia de los principales newsletters y
portales informativos abarcando, al igual que en las versiones impresas,
los principales diarios de las ciudades mas importantes de cada estado
de la Republica Mexicana. Diariamente se revisan alrededor de ciento
setenta portales. Ademas, se ofrece el seguimiento de portales

especializados, que son de interés particular de los clientes.

Sintesis informativa y bitacora de radio y television.- Se realiza una
cobertura amplia a los principales noticiarios y programas de radio y
television, tanto de sefial abierta como de algunos canales de sistema
de pago. El producto final de esta area consiste en el envio de archivos
digitales de audio y/o video, correspondientes a las grabaciones hechas,
pero ademas se anexa una bitacora y un breve resumen escrito de cada

nota de interés para el cliente.

Clipping impreso.- Recopilacion de la informacion publicada en
periédicos y revistas de circulacion nacional, sobre un tema
determinado. Se entrega mediante mensajero, directamente en el

domicilio que indique el cliente.
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Notianalisis.- Se trata de un reporte resultado del analisis cuantitativo y
cualitativo de las notas de interés para cada cliente. En éste se mide la
cantidad de veces que aparecieron menciones directas del cliente en
cuestion, para medir la frecuencia y cantidad de veces de aparicion en
los medios. También se describe el tamafio de la nota y el lugar que
ocupa dentro de las paginas del diario.

En el analisis cualitativo se presentan las tendencias de dichas
apariciones, es decir, si las notas hablan de manera positiva, negativa o
neutral sobre la empresa a la que se le brinda el servicio. La entrega se
hace de manera semanal o mensual, de acuerdo a las necesidades del

cliente.

Reporte coyuntural.- Es un reporte de notas relacionadas con el
acontecer diario nacional e internacional, si asi lo requiere el cliente,
sobre temas en general y temas especificos que pudiesen llegar a

interferir con el quehacer o desarrollo de su compafiia.

Entorno Laboral.- Se trata de un producto editorial. Con base en la
informacion obtenida de los diarios, se recopilan las notas que tengan
que ver especifica y directamente con el mundo laboral del pais: nuevas
reformas laborales, problemas sindicales, aumento de salarios, etc. Esta
publicacion se edita y envia de manera mensual o semanal,

dependiendo de lo que requiera el cliente.

Dichos productos y servicios son los que a diario ocupan al area de produccion,
por decirlo de alguna manera. La cartera de clientes se compone de alrededor
de entre 120 compafias de manera fija o estable y 20 mas que llegan a pedir
monitoreos cada determinado tiempo, por lapsos indefinidos o definidos pero
no tan constantes y que se manejan sobre peticiones especiales. Por otro lado,
no todas tienen contratados todos los servicios y algunas son empresas que

aportan ganancias meramente significativas a MAM.
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Entre algunos de los clientes mas importantes de Monitoreo y Analisis de

Medios, se encuentran:

> Sector Iniciativa Privada:

Walmart ‘X Nestle

México Good Food, Good Life

FEMSA ~(

@l PEPSICO
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-~ TECNOLOGICO
DE MONTERREY.

El Partido de los Ciudadanos

Deloitte.

@Banamex

mnacional fimanciera
Banca de Desarrollo

MYw

AuditorioNacional

CENTRO DE ARTE Y CULTURA

=leke/

GRUPO

§  ESTRATEGIAPOLTICA.

Cabildeo y consultoria politica

Scotiabank-

GRUPOl |

SADASI

Las mejores casas y mas...
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MEXICANA DE I ‘ A
LUBRICANTES

COLGATE PALMOLIVE
MEXICO

l"’ " STANHOME
GRUPO
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> Sector Publico/Gobierno:

SECRETARIA DE
SEGURIDAD PUBLICA

Comision Nacional para la Proteccion

Instituto Nacional y Defensa de los Usuarios de
de Antl'opok)g |'a Servicios Financieros
OY e Historia

11.2.2 Esbozo de organigrama actual

Una vez explicados de manera general los servicios con que cuenta MAM, se
presenta en este apartado la manera como se encuentra estructurada la
empresa, en cuanto a jerarquias y funciones. Asimismo se explica brevemente

el proceso de trabajo que se lleva a cabo en cada area.
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a) Direccion General

Esta a cargo de el Licenciado Juan Antonio Valle Cervantes, quien cuenta con
estudios de licenciatura en Relaciones Industriales y con experiencia de casi
treinta y siete afos en el ambito de monitoreo de medios. Sus funciones y
labores son el disefio y direccion de objetivos y metas, asi como vigilar que
éstas se cumplan, que la empresa cuente con recursos para seguir
funcionando y obtener ganancias, ocuparse de soluciones a problemas que

atanen al personal que colabora con él.

Ademas, se encarga personalmente de la presentacion de servicios a nuevos

prospectos, y de estar muy atento a que se dé un buen servicio a los clientes.

Actualmente le reportan los gerentes de Operaciones, de Sistemas, de
Administracion, y las tres personas del area de Ventas; en algunas ocasiones
también los coordinadores de Radio y Televisidn, Sintesis, Portales de Internet,

Revistas, Notianalisis y Entorno Laboral.

b) Gerencia de Operaciones

German Campos es el actual Gerente de Operaciones de la empresa. Tiene
diez afios de experiencia en el medio y forma parte del equipo que emigré de la

antigua empresa CAMSA, junto con Juan Antonio Valle.

Tedricamente su funcion principal deberia concentrarse en ser un enlace entre
el area administrativa y el area operativa, comunicar las necesidades de
operacion de la empresa: si hace falta personal, si necesitan insumos para
trabajar y para entregar el los productos finales, desde el inicio de su
elaboracién, hasta las entregas que pueden ser fisicas o electronicas, entre

otras.

Al mismo tiempo su tarea es transmitir informacion a la inversa, es decir, desde
la administraciéon hacia los empleados. Las indicaciones, disposiciones y
directrices que se toman en la Direccion General, o en lo que tendria que ser

55



una junta de consejo, las comunica y en su caso las implementa con la parte

operativa.

Sin embargo, ademas de realizar esas actividades, en la practica existen
grandes vicios y situaciones que se dan por la inercia de trabajar con tiempos y
recursos limitados. En palabras del mismo German Campos “es como parte de
la naturaleza del trabajo o en todo caso es una naturaleza que no hemos

sabido manejar en la empresa”. *

Una primera “distraccién” es que por la premura que existe en entregar los
servicios, el Gerente de Operaciones termina integrandose a la fase de
elaboraciéon en el area de Sintesis, descuidando asi la atencidn que deberia

prestar a los demas departamentos.

Su horario laboral va muy de la mano con la cantidad de trabajo que haya en el

dia, pero oficialmente seria de 3 am a 120 1 pm.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle.

c¢) New Base (Evaluacién y corte)

Departamento a cargo de Juan Manuel Acosta, con veinte anos dedicado a
esta labor y cuatro afios dentro de MAM. Esta area se conoce como Medios DF
impresos y también como New Base, porque es el nombre del programa que

utilizan para sistematizar la informacion.

En esta area se realiza el escaneo de los periodicos impresos, se seleccionan
las notas relacionadas con cada cliente, se “recortan”, es decir, se editan de las
notas escaneadas y se suben a una base de datos e informacion, de donde se

distribuyen al area de sintesis y se organizan para los envios digitales.

* Entrevista realizada a German Campos en las instalaciones de Monitoreo y Analisis de Medios, el 22
de Julio de 2011.
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Su funcion es supervisar que todos los periddicos se digitalicen, se revisen, se
corten y se envien oportunamente a sus clientes tanto externos como internos,
que es el caso de Sintesis. Al terminar de revisar diarios, se hace el mismo

proceso pero con revistas.

El horario en que laboran es casi nocturno, porque hay una persona que entra
a las 12 am, después van llegando poco a poco y por lo regular terminan sus

labores a las 10:30 am.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle y German Campos.

d) Sintesis

A la cabeza se encuentra Andra Solis, igualmente con amplia experiencia en la
tarea de monitoreo. En esta seccion de la empresa se trabaja la informacién
generada en los medios impresos. Después de que las notas son evaluadas y
subidas al sistema los redactores sintetizan la informacion, de acuerdo a los

criterios de los clientes, para generar los documentos correspondientes.

Deben estar al pendiente de los requerimientos, ya que cada cliente va dando
sus especificaciones, de la informacion que estan esperando que salga, de sus
comunicados, y lo que posiblemente pueda aplicarse, entonces ademas de
verificar la informacién que se genere en los diarios, muchas veces se tienen
que revisar con especial atencion las menciones que pidieron los clientes de

manera extraordinaria.

Por otra parte, en muchos casos, funge como concentradora de informacion
porque aunada a la sintesis y reportes que habitualmente se realizan, se
incluye la informacion que un dia antes generan el departamento de Portales,
el departamento de Radio y Television y el area de Medios Estatales.

Finalmente al momento de cerrar los servicios se incluye toda la informacion.

La funcion principal de la jefa de departamento es verificar que toda la
informacion que se tenga que mandar a los clientes se realice, y estar muy en
57



contacto con los clientes para saber qué van a necesitar. Adicionalmente,

genera un temario guia para realizar el monitoreo de manera especifica.
El horario de esta area es de 3 ama 11 o 12 pm, aproximadamente.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle y German Campos.

e) Notianalisis

Bertha Alejandre es la Jefa de este departamento y sus funciones consisten en
coordinar al personal, realizar, revisar y entregar reportes, hacer busqueda de

notas y realizar graficas.

El proceso de trabajo es el siguiente: ya que pasan las notas por corte, marcaje
y sintesis, se las hacen llegar a las tres colaboradoras para que se proceda a la
revision y valoracion del tamarfo y tendencia de las notas. Una vez hecho esto,
se trasladan los datos obtenidos a una tabla de Excel y posteriormente,

dependiendo del cliente, se entregan semanal o mensualmente los reportes.

El horario que cubren dos de las colaboradoras es de 11 ama 3 pmy la jefa de

areade 1 pma 9 o 10 pm aproximadamente.

¢ A quién le reporta? A Juan Antonio Valle y a los clientes directamente.

f) Provincia

Leonel Hernandez esta a cargo del departamento de Medios de Provincia.
Basicamente es como una extension del area de Sintesis y se encarga de

realizar el mismo proceso de la informacion, pero con los diarios estatales.
Ellos laboran de 1 pm a 10 pm, aproximadamente.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle y German Campos.
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g) Revistas

Esta area se considera también como una extensién del departamento de New
Base y la encargada es Myriam Roldan. Esta enfocado a la evaluacion y corte

de informacién contenida en revistas.
Sus labores empiezan a las 8 am y termina aproximadamente a las 4 pm.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle y German Campos.

h) Entorno Laboral

Este departamento es casi autdbnomo, debido a que sblo se ocupa de él una
persona, Alma Icela Estévez, que forma parte del equipo proveniente de
CAMSA. Ella misma le reporta al Director General, aunque tampoco es muy
frecuente el contacto entre ellos, debido a que el esquema de trabajo ha sido el
mismo desde que entré en funciones la compania; unicamente hay

comunicacion cuando hay un nuevo cliente o cancelacién de alguno.

Su trabajo consiste en recabar las notas referentes al mundo laboral nacional y
en algunos casos internacional, recursos humanos y relaciones industriales.
Las sintetiza, redacta y edita en un documento tipo publicacién periddica, de
manera mensual o semanal, si asi lo pide el cliente. Posterior a la edicién de
informacion, se manda a imprenta y finalmente se distribuye por medio de

mensajeria.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle.

i) Portales de Internet

Vanessa Rojas es de las jefas de departamento mas jovenes de la empresa, no

so6lo por su edad sino por su antigiedad en ella. Se integré al equipo cuando la
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empresa ya estaba constituida como MAM. Lleva dos afios y medio en el

puesto.

Dentro de sus funciones se encuentran dividir los portales, revisar que las
sintesis estén bien, ver que lo servicios se manden a tiempo, y ella realiza las

peticiones o monitoreos especiales.

El trabajo en esta area se comienza a las seis de la mafiana. La mayoria de las
notas al principio se obtienen mediante buscador (Google o Yahoo),
posteriormente se suben al sistema y después se hace el monitoreo portal por
portal. Se vuelve a sintetizar y al final se recaba toda la informacién que haya
salido en portales de medios del Distrito Federal. Después de una revision

general por la tarde, se empiezan a enviar los servicios terminados.

Cabe destacar que en este departamento, podria decirse, que se realizan las
labores que se llevan a cabo en el area de New Base y Sintesis, en cuanto a la
busqueda, evaluacion y seleccion de notas, ademas de su correspondiente

proceso particular.

Los horarios cubiertos por los integrantes del equipo son los siguientes:
De 6 ama 10 am

De 7 ama 3:30 pm

De 8 am a 4:30 pm

De 12 pma 8:30 pm

De 3 pma 11 pm

La jefa de departamento esta de 9 am a 5:30 pm, aproximadamente.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle y Andra Solis.
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j) Radio y Television

A pesar de que el area de Radio y Television, es de las mas importantes y con
mayor numero de colaboradores, no cuenta con un jefe como tal, sino que se
trabaja bajo el esquema de coordinadores de turno. EIl turno matutino, que
comprende de las 6 am a 3 pm esta a cargo de Eduardo Idrogo Martinez, quien
lleva en la empresa cuatro afnos e inicid trabajando como monitorista, para
posteriormente ser asignado como coordinador. El turno vespertino se
encuentra bajo la direccion de Nancy Cruz, que es colaboradora mas reciente.

El horario cubierto en la tarde es de 3 pma 11 pm.

Las funciones de los coordinadores son organizar los temas del dia, repartirlos,
dar atencién al cliente respecto de las menciones que requiera, o para

programar alguna mencion, y supervisar a los equipos.

La tarea de los monitoristas es escuchar el programa de radio en vivo, hacer
una bitacora, la cual incluye hora en que se transmitié la nota, nombre del
reportero, nombre del programa y la mencion del cliente, es decir, el tema que

le interesa al cliente.

También se encargan de editar y subir al sistema, que es una plataforma
disefiada por el personal de sistemas que contiene varios campos a llenar por
quien agrega una nota, se debe asignar un titulo, la sintesis correspondiente y
una clasificaciéon, es decir, para qué cliente y en qué rubro de su interés, es

donde se visualizara la nota.

Al final del dia se hace un balance: revisar que las bitacoras vayan completas,
que estén en la carpeta del dia, que los audios y videos queden bien editados,

qgue se hayan entregado los reportes a la hora indicada.

Una tarea mas de los monitoristas es informar al coordinador en turno sobre
alguna mencion importante de algun cliente, es decir, notas de impacto ya sean
positivas o negativas, que es a lo que en el ambito de la informacion le llaman

crisis, para que se le notifique via telefénica al cliente.
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¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle.

k) Sistemas

Un area fundamental para que la empresa pueda brindar sus servicios es el
area de Sistemas, la cual esta a cargo Rodrigo Valle. Dentro de sus funciones
se encuentran supervisar el soporte técnico, a nivel externo tanto de las
paginas creadas para los clientes, como cuestiones relacionadas con
problemas al recibir correos electronicos de la empresa, etc. Asi mismo, a lo
interno se atienden todos los problemas o contratiempos que surgen para el

personal de MAM, a nivel de fallas técnicas con el equipo tecnoldgico.

Por otra parte esta todo lo relacionado con las tareas de programacién en
donde se tiene que estar atendiendo por un lado la parte interna de la empresa,
ya que muchas de las herramientas de trabajo que se han implementando son
de desarrollo propio, y por otro lado esta la atencion a los clientes, hacer
adecuaciones a las paginas o anadir aplicaciones en sus paginas de internet y

sintesis informativas, etc.

Sus horarios son relativamente fijos, excepto si hay algun problema grave en el
transcurso de la madrugada o la noche, el personal de este departamento

labora de 8 ama 5 pm.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle.

I) Distribucién

Actualmente el area de distribucion o mensajeria se compone de cuatro
mensajeros y también esta bajo la coordinacion de Rodrigo Valle. Sus
funciones en este departamento son verificar que los mensajeros lleguen y
entreguen los servicios a domicilio a tiempo. Todos tienen planificada doble

ruta.
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También se ha implementando un tipo de control de calidad de los servicios
que se entregan impresos, desde el engrapado y que la impresion sea de
calidad. De la misma manera se han establecido controles, es decir, los
mensajeros tienen que entregar todos los dias un reporte de a qué hora
entregaron los servicios, que son los de mayor prioridad para la empresa o que
tienen un horario compromiso mas fijo, se llevan consigo un acuse de recibo y

al volver tienen que regresarlo firmado.

Los horarios varian dependiendo de los horarios compromiso que se fijen con

cada cliente.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle.

m) Ventas

El area de ventas también es una parte fundamental en el desarrollo de la
empresa, ya que las tres personas encargadas de atraer a los clientes son
quienes tienen una gran carga de responsabilidad, al dar la cara directamente
hacia el exterior. MAM cuenta actualmente con tres vendedores: Yolanda
Paredes, Edith Martinez y Fernando Lozada, y al igual que en Radio y

Television, no existe un gerente o jefe que realice un plan integral de ventas.

Sus funciones son basicamente hacer un sondeo de mercado que pueda
proveer de prospectos y clientes potenciales, para después lograr concertar
una cita y ofrecer los servicios. Posteriormente, ya en la cita con el prospecto,
se negocia de manera que quede acordado al menos la muestra o contratacion

de uno de los servicios que ofrece MAM.

Al volver a la empresa, se notifica al Gerente de Operaciones que se empezara
una muestra (demostracion del servicio, como si ya se tratara de un entregable
formal, basado en menciones directas y algunas notas de sector o interés para
el cliente), durante una semana. Una vez terminada la muestra se vuelve a

visitar al prospecto y se procede a firmar, o no, el contrato.
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La mayoria de las veces los vendedores han tenido que cubrir las funciones de
Atencion a Clientes y han tratado, dentro de lo posible, dar seguimiento a las

solicitudes y requerimientos de los clientes.

Los horarios que cubren son totalmente inestables, debido a que tienen que
adecuarse de cierta manera al horario que les marcan los clientes, pero se

puede decir que formalmente es de 9 am a 5 pm.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle, German Campos y a

los clientes.

m) Administracién

Dolores Sanchez es la Gerente Administrativa, y junto con una colaboradora,
atienden todo lo relacionado con la contabilidad, la nédmina de la empresa y

cuestiones de recursos humanos.
El horario de este departamento es de 9 ama 5 pm.

¢ A quién le reporta directamente? A Juan Antonio Valle.

Una vez descritos, a grandes rasgos, los procesos de cada departamento se
puede tener una idea, un esbozo de como se encuentra el organigrama actual
de la empresa, que si bien no ha quedado establecido formalmente como tal, si
se tiene preconcebido desde que iniciaron sus operaciones. Asi pues, podria

esquematizarse de la siguiente manera:
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Esbozo del organigrama actual de MAM

Direccion
General
Gerencia B Equipode
Administrativa Ventas

Gerencia de
Sistemas Operaciones
v Soporte , . Portales de
s
sk e
oecen [

Radio y
Television

Radio y
Television
(T. Mat.)

(T. Vesp.)

I— Monitoristas
==

Evaluadores y ] I_
cortadores y cortadores

Laboral

Fig. 1

Luna R., Laura Mariana. México, 2011.
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Es importante sefalar que no siempre la estructura jerarquica y de mando
representa el mismo orden de los flujos de informacién y comunicacion. Es
precisamente en este sentido en el que empiezan a vislumbrarse los problemas

a solucionar en este caso de estudio.

1.2.3 Principales problemas y ventajas detectadas por los jefes de

departamento y el Director General

Hasta este momento se ha presentado una descripcion de la estructura de la
empresa y de sus procesos. En este apartado se iniciara el anadlisis sobre la
problematica, adentrandose en las diferentes visiones y perspectivas que

integran el universo de MAM.

Para conocer las opiniones del personal directivo y de los mandos medios, se
realizaron entrevistas, en las cuales se les preguntdé desde la forma en que
llevan a cabo sus actividades (procesos de trabajo), pasando por cémo
perciben y califican ellos el ambiente comunicacional de la empresa, hasta
cuales son los problemas que consideran que entorpecen el desarrollo de las

actividades que realizan, tanto ellos como sus colaboradores.

1) Director General
De acuerdo a la percepcion de Juan Antonio Valle la inconformidad de parte de
ciertas personas, debido mas que nada a los salarios, es uno de los problemas
mas fuertes y actuales. El motivo es que no se ha podido realizar una revision
salarial en los cuatro afos que llevan operando, lo cual llega a tornar

negativamente la actitud de los colaboradores.

La mala comunicacién tanto de la direccidén hacia los jefes, como de los jefes

a los subordinados, es otro factor de problemas. Incluso, en ocasiones entre el
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equipo de direccidn o de supervisores también hay problemas de ese tipo.

Aunado a esto, se encuentra la inadecuada comunicacion hacia el mercado.

“Ahorita digamos que el reto mas importante es mejorar la organizacion de la
empresa, estamos en una fase en la que vamos a definir las responsabilidades,
las funciones de cada persona, y lo que estamos buscando es, a través de los
jefes de departamento, formar un equipo de lideres que puedan impulsar y

lograr los resultados que se requieren con el cliente.” 40

La calificacion que le pondria a la comunicacién en la empresa, en un rango del
1al10, seriade6 0o 7.

Flujo de relaciones: Director General

Encargada de Gerente
Entorno administrativo Gerente de

Laboral Operaciones

Gerente de
Encargada de SISCINES]
Revistas

Director

J-_ D-_ General
Provincia

Equipo de
Ventas

J.D. J.D.
Notianalisis Portales

Fig. 2.

Luna R. Laura Mariana. México, 2011

*® Entrevista realizada a Juan Antonio Valle Cervantes en las instalaciones de Monitoreo y Andlisis de
Medios, el 22 de Julio de 2011
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2) Gerente Operaciones

Con respecto a German Campos, uno de sus principales problemas es la
saturacion de actividades, lo que le resta capacidad en tiempo para poder
atender sus funciones como Gerente de Operaciones, e intrinsecamente las
fallas de comunicacion con todas las areas. La carga de trabajo y la
diferencia de horarios ocasionan que no pueda estar al tanto de los
problemas y soluciones en cada uno de los departamentos, sobre todo en el
area de Radio y Television, donde muchas veces han tenido que resolver

problemas los propios coordinadores sin apoyo de sus superiores.

En el caso de su comunicacién y relacion con el area de Ventas en teoria
deberia ser permanente, cualquier paso que den posterior o anterior a
concretar un proyecto, incluso desde la visualizacion del prospecto, tendria que
consultarse con el Gerente de Operaciones, porque justamente él conoce la
capacidad de operacion de una manera mas real, en cuanto a factores como
qué tan temprano se puede entregar un servicio o qué tan complejo puede ser,

de acuerdo a la perspectiva del cliente.

Sin embargo no funciona de esa manera. Ya que por otro lado tienen la
complejidad de que la competencia del mercado es tal, que tampoco pueden
darse el lujo de planear mucho las cosas. Si un vendedor tiene la posibilidad de
concretar una venta o un prospecto, no puede darse el lujo de esperar dos o
tres dias para echar a andar el proyecto y darle el visto bueno, detallarlo y
presentarle una propuesta al cliente, ya que en el transcurso de todo ese

proceso otras empresas ya le “ganaron” el cliente.

Si los vendedores encuentran la posibilidad de concretar algo, “...nos hacen la
peticion de su muestra, nos hacen un requerimiento y ya nosotros tenemos que
tratar de adaptarnos a lo que el vendedor nos esta pidiendo y partimos de eso,
cuando lo ideal seria al revés, checar primero: qué se puede hacer, qué se

puede ofertar, cobmo se puede ofertar, a qué hora se puede ofertar, con qué
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calidad, con qué cantidad de informacion, y entonces ya llegar con el

cliente...”.’

Si bien el procedimiento descrito por German seria el ideal en cuestion de
tiempos, tampoco se puede considerar como real ni competitivo realmente, ya

que para poder hacer eso, MAM tendria que ser la Unica oferta en el mercado.

En cuanto a los vehiculos de comunicacién tampoco hay algunos establecidos
como tales, no hay un protocolo en el que las solicitudes se pidan y se
canalicen de cierta manera. La soluciéon que han encontrado hasta ahora son
los correos internos aunque lo que deja menos lugar a confusiones, y a la que

mas apelan, es la comunicacion verbal cara a cara.

German califico con 5 la comunicacion en la empresa: “nos falta mucho por
hacer, tenemos cosas buenas, pero apenas vamos empezando en ese

sentido.”*?

Desde su perspectiva, los mayores problemas de la empresa se pueden

agrupar en tres grandes rubros:

a) Cuestiones de actitud del personal. La gente tiene conciencia poco
clara de que trabaja en una empresa de servicios. En ocasiones
empieza a trabajar con indiferencia y a cometer errores, que pueden
ocasionar que los clientes den por terminado el contrato. No se tiene
claro que no es como en una tienda, que si una persona no compra

cierto producto, ya habra alguien que llegue después y se lo lleve.

b) La falta de comunicacion. Lo cual proviene desde las personas que se
dedican a vender los servicios. “Que un vendedor venga y te diga ,oye lo
necesito para manana“, para el vendedor no queda clara la situacién de
gue no es tan facil como lo esta pidiendo, y para quien lo va hacer no

queda la claridad de que si no sale mahana es muy complicado que nos

*! Entrevista realizada a German Campos en las instalaciones de Monitoreo y Anélisis de Medios, el 22
de Julio de 2011
42
Idem.
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compren el servicio. Se trata de entender que éste es un trabajo de
servicios, y que como tal la gente de adentro debe entender que se debe

dar un servicio eficiente que deje satisfecho al cliente.”™?

Falta de recursos econémicos. Esta carencia influye todo lo demas,
tanto en el aspecto del equipo tecnolégico con que se cuenta, el cual
falla demasiado aun con el mantenimiento que se le da, como la
remuneracién del personal, al cual no se le puede aumentar el sueldo o

dar incentivos a los que lo merecen.

Incluso existen casos de que a personas que han dejado de ser tan
productivas se evita darles de baja en la empresa, por el hecho de que
tienen que pagarle por lo menos una indemnizacién de ley que resulta
en un monto mayor al finiquito, asi que prefieren esperar a que esta

persona se vaya por su propia voluntad.

La calificacion en cuanto al trabajo general de la empresa, respecto de la

competencia, que el Gerente de Operaciones brinda a MAM en un rango del 1

al 10 es de 8 o0 9 porque confia en que el trabajo que se ofrece es de calidad,

pero sabe de sus debilidades y de sus posibilidades para mejorar.

“Con una mejor perspectiva 0 un mejor panorama, la empresa puede dar

muchisimo mas de lo que esta dando, creo aun asi que dentro de todo, hay

gente muy valiosa, gente que vale la pena aprovecharla, no soélo para el trabajo

sino para que aporte ideas, para que genere opciones de ahorro o de mayores

ventas o de mayor calidad en el trabajo, para salir adelante.

44
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Idem.
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Idem.
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Flujo de relaciones: Gerente de Operaciones

Director
General
Gerente
de
Sistemas

Encargada
de Revistas

J.D. Gerente de Gerente
Provincia Operaciones administrativo

Equipo
[o[]

Ventas

Fig. 3

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

3) Gerente de Sistemas / Encargado de Distribuciéon

Rodrigo Valle, hijo de Juan Antonio Valle y actualmente encargado de varias
areas de la empresa (Gerencia de Sistemas, Distribucion y de atencion a
algunas cuentas), en la practica podria decirse que funge como Subdirector de
MAM, ya que parte de las decisiones que se toman con respecto a cuestiones
operativas o de algunos clientes las toma él directamente. Se puede decir que
en varias situaciones se trata mas de trabajar en conjunto con Juan Antonio

Valle, ya no tanto recibiendo instrucciones.

Afirm6é que uno de los problemas actuales es la comunicaciéon
interdepartamental u horizontal. Existe departamentos en los que si hay
mucha interaccion por ejemplo Sintesis y Portales, lo cual se ve favorecido en
parte por la relacion personal entre quienes laboran en dichas areas. No asi en
el area de Radio y Television, el cual se encuentra en la planta baja, totalmente
apartado de los otros departamentos.
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Coincidié con German en que otro conflicto es la disparidad de horarios de
los departamentos, ya que cuando unos estan terminando otros estan en plena

accion, lo cual dificulta mucho la relaciéon cara a cara.

Otro factor es que nunca, hasta ahora, se preocuparon y trabajaron en la
cuestiéon organizacional de la empresa. “Arrastramos muchos problemas y la
verdad es que no se atendio (sic) en su momento, han pasado cuatro afnos y
ahora que queremos hacer cambios mayores, nos estamos dando cuenta de
todo lo que tenemos por hacer, entre ellos uno de los grandes problemas es la
comunicacion interna”.*® La calificacién que él asigna al ejercicio de la

comunicacion en MAM es de 3, en un rango del 1 al 10.

Con respecto a la situacién especifica del Area de Sistemas, que es la que
interviene directamente con el area operativa, considera que también sufre de
carencias sobre todo de recursos humanos, pues una sola persona es la que
actualmente se encarga de todo lo que tiene que ver con soporte técnico, tanto
a los clientes externos como internos, es decir el personal de MAM. Por su
parte, la sub area de desarrollo de software interno también ha sufrido un ligero
estancamiento pues de ser cuatro programadores, a finales de 2009, pasaron a
ser dos solamente y eso ha ocasionado que varios proyectos que se estaban

desarrollando se hayan detenido.

El ajuste de los tiempos y falta de recursos humanos son los principales
problemas que Rodrigo percibe en el funcionamiento de dicho departamento. A
nivel general, un aspecto que le causa preocupacion es el desinterés que se
presenta en los colaboradores por realizar bien su trabajo, la falta de

compromiso.

“Para poder empezar a resolver los problemas aqui es basico que atendamos

esa situacion (comunicacion organizacional) [...] invitar a las personas a que se

sumen al esfuerzo.”®

** Entrevista realizada a Rodrigo Valle en las instalaciones de Monitoreo y Anélisis de Medios, el 22 de
Julio de 2011
46
Idem.
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Flujo de relaciones: Gerente Sistemas
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Ventas

J.D.
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Fig. 4.

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

4) Jefa del Area de Sintesis

Por su parte Andra Solis comenté que para resolver dudas, en el caso de
instrucciones o peticiones de los clientes, recurre directamente a ellos. En
cuanto a los procesos de trabajo, recurre al Jefe del Area en cuestion, dado
que muchas veces el Gerente de Operaciones esta inmerso en otros asuntos
igualmente importantes o ya se retir6. De esta manera es recurrente que ella
tome decisiones por iniciativa propia, sin consultar a su jefe inmediato. En otras
circunstancias, cuando esta disponible Juan Antonio Valle, es a él a quien

consulta.

La calificaciéon que ella le asigna al rubro de la comunicacion interna en la
empresa es de 3, porque hay algunas areas con las que si existe una buena
comunicacion y hay canales ya establecidos, pero en otras no. Por ejemplo con
el departamento de Monitoreo de Portales de Internet hay un lugar en la red
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interna, en donde crean carpetas compartidas y ahi vierten lo que ellos hacen.
Ademas suelen recurrir a mensajes escritos (“recados”), sobre si hay alguna

eventualidad.

En el caso de la relacidon de Sintesis con Radio y Television, se presenta algo
contradictorio a la percepcién que presentd German Campos. Segun Andra
Solis ella si mantiene constante contacto con dicha area pues en ocasiones,
aunque ella ya no esté en la empresa, se comunica con los coordinadores por

teléfono para comentarse pendientes o consultar sobre algun asunto.

Sin embargo hay departamentos, como el de New Base y Ventas, en donde la
comunicacién es minima e incluso rispida, debido mas que nada a
diferencias personales, de trato personal y de formas de trabajar que han

trascendido a lo laboral.

Entre otros problemas que ella observa son la falta de capacitacion del
personal, pues aunque la gente tenga las herramientas técnicas e intelectuales,
hace falta darles a conocer con detalle informacién sobre los clientes. El
equipo técnico, es decir las computadoras, muchas de ellas ya no funcionan

como es deseado. Ademas de que el sistema se vuelve lento.
Aun con dichas deficiencias Andra afirmo:

‘Me parece que una de las areas que mejor estan funcionando es el
departamento de sintesis, porque he podido verificar el producto que entregan
otras empresas similares y las sintesis no tiene nada que ver con el trabajo que

se esta haciendo aqui, ése es un punto bueno para la empresa.”’

*Entrevista a Andra Solis, en la Colonia Juarez, DF. el 19 de Julio de 2011
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Flujo de relaciones: Jefe de Departamento de Sintesis.
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Portales

Fig. 5

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

5) Jefe del Departamento de New Base o Diarios DF

Juan Manuel Acosta es de las personas qué mas tiempo tiene dedicado al
trabajo del monitoreo de medios y que acompafié a Juan Antonio Valle en la
travesia de la creacion de MAM. En entrevista comenté una situacion especial
que en los hechos llega a suceder en todas las areas. Al empezar a trabajar en
ésta nueva empresa nunca se le indicé de manera clara a quién le reportaria
formalmente, luego entonces, actualmente recibe instrucciones e igualmente
les rinde cuentas a: Juan Antonio Valle, Rodrigo Valle y medianamente a
German Campos, pues de acuerdo con Acosta él “solo se encarga de confirmar

instrucciones o aclararme las dudas”.*®

*8 Entrevista a Juan Manuel Acosta, en las instalaciones de Monitoreo y Andlisis de Medios, el 22 de
Julio de 2011
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Con respecto a su relacidon con otras areas es casi nula, de hecho, con quien
en teoria deberia tener mayor y constante comunicacion es el departamento de
Sintesis, pues ellos (New Base) son quienes proveen informacién para trabajar
a los analistas, sin embargo en la realidad no es asi, debido a los problemas

anteriormente expuestos por parte de Andra Solis.

Su relacién con Ventas y con los clientes es constante, pues con ellos se afinan
los detalles de como quieren organizada la informacion que se incluye en el

servicio.

Al igual que los demas jefes de departamento, considera que existen
demasiadas carencias en cuanto a canales de comunicacion interna y le dio
una calificacion de 5, en un rango del 1 al 10. A la pregunta sobre con cuales

canales de comunicacién contaba la empresa actualmente respondié:

“Yo considero que ninguno, son juntas aisladas y caemos en lo del famoso
Jfeléfono descompuesto®. EI mismo jefe (Juan Antonio Valle) nos da la
instruccion a unos y luego habla con otras personas en otros horarios, debido a
la diferente carga de trabajo que tienen los jefes de departamento, pero a los

segundos ya no les da la misma instruccion que les dio a los primeros.”®

El jefe de New Base mencioné un aspecto importante que no se habia
abordado: la tolerancia hacia los margenes de error en el trabajo. Hasta
ahora, la linea que ha seguido el Director de MAM ha sido en un sentido
“humanista”, por asi decirlo. Es decir, ha sido flexible y abierto a escuchar las
razones, explicaciones o aclaraciones que los colaboradores tienen que

externar.

Desde la perspectiva de Juan Manuel Acosta éste “relajamiento” por parte de
los jefes no ha sido del todo favorable, pues la gente no se siente con la
responsabilidad de hacer las cosas bien, se ha llegado a fomentar

indirectamente la falta de compromiso.

* |dem
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Flujo de relaciones: Jefe de Departamento de New Base.
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Fig. 6

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

6) Coordinador de Monitoreo de Radio y Television (Turno Matutino)

Eduardo Idrogo Martinez como la mayoria de los jefes de departamento de
MAM aprendié sus funciones en la practica, observando las actividades que
realizaba su antecesor y resolviendo sobre la marcha las complicaciones que

iban surgiendo.

En ésta area, a falta de un Jefe de departamento como tal, se reciben
instrucciones y se atienden dudas directamente con el Director General y los
clientes, mientras que se apoyan y coordinan con los departamentos de

Sintesis y Monitoreo de Portales para cuestiones de contenido.

En el caso de conocer las especificaciones del trabajo que tienen que realizar y
necesidades de los clientes su comunicacion es con German y Andra, pues

ellos tienen un poco mas de informacion e incluso un temario, aunque dicha
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interaccién es esporadicamente. A diferencia de otros departamentos, su
comunicacion directa con los clientes es poco frecuente, a menos que se trate

de solicitudes especiales.

La calificacion que le asigna a la comunicacién interna de la empresa es de 7,
debido a que los canales son pocos y porque a veces la informaciéon se
triangula, es decir, que lo que solicita el cliente no lo manda al departamento
especifico. Hay veces que las mandan al personal de Ventas o a Juan Antonio
Valle o incluso a Administracion, ademas de que no hay un seguimiento a esas

peticiones.

Entre los problemas que considera que entorpecen los procesos de trabajo
estan: fallas técnicas, falta de recursos humanos y carencia de nueva

tecnologia.

Flujo de relaciones: Coordinador de turno de Radio y Televisién

Director
General

Gerente
de
Sistemas

J.D.
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administrativo

Equipo de
Ventas

Fig.7

Luna R., Laura Mariana. México, 2011
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7) Jefa del Departamento de Monitoreo de Portales de Internet

Vanessa Rojas comentd en entrevista que las personas con las se comunica
para aclarar dudas o recibir instrucciones son: Andra Solis (Sintesis) y el

Director General.

La calificacion que ella le da a la comunicacion interna en la empresa es de 5,
pues aunque las condiciones son malas han podido sortear algunas

circunstancias.

“...es un problema que hemos tenido desde que la empresa inicio, todos le
reportan a todos, 0 a veces no sabes ni quién mandd una peticion, eso va
desde ventas; desde que uno como coordinador no sabes (sic) ni siquiera lo
que ventas ofrecid, o qué les prometié (a los clientes), hasta el producto final
que a veces no se realiz6 de manera correcta porque no se nos informé de

manera clara lo que el cliente queria.”®

Los problemas que ella considera que entorpecen mas los procesos de trabajo,
al menos en su departamento son: fallas técnicas y capacitacién en cuanto a

explicar a los colaboradores de manera detallada el perfil del cliente.

De manera general Monitoreo y Analisis de Medios “...yo creo que es buena,
yo creo que hay gente muy valiosa y que si realmente hubiera todas éstas
circunstancias funcionando, en cuanto a comunicacién, en cuanto a los

equipos, funcionaria mucho mejor.”’

*% Entrevista a Vanessa Rojas, en las instalaciones de Monitoreo y Analisis de Medios, el 19 de Julio de
2011
>t Idem.
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Flujo de relaciones: Jefe de departamento de Portales de Internet
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Fig.8

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

8) Jefa del Area de Notiandlisis

Se podria decir que éste departamento practicamente tiene contacto directo
con los clientes. Las peticiones de muestras o de servicios las hace el personal
de Ventas o el Director General directamente, dependiendo quién esté
manejando ese prospecto. Por lo regular, como se hace conforme a la peticién
del cliente, se consulta directamente con éste para que vaya delimitando los
estandares de su trabajo. Los avisos de inicio de servicio se mandan mediante
correo electronico para que queden formalmente establecidos y haya un

respaldo.

De acuerdo a Bertha, la empresa cuenta con canales de comunicaciéon
suficientes, pero no siempre se hace uso de éstos, ademas de que falta
coordinacién en la transmision sobre los requerimientos o peticiones de
los clientes a los distintos departamentos. Por ejemplo, hay ocasiones en que

se mandan por correo pero no copian a todos los que deberian estar
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enterados, o cancelan o cambian las peticiones de los clientes y no hacen

llegar la noticia a todos los departamentos.

“Tenemos gente muy capacitada, pero si tenemos areas que estan fallando y

eso arrastra a otros departamentos.”

Flujo de relaciones: Jefe de Departamento de Notianalisis.
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Fig. 9

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

9) Departamento de Ventas

Yolanda Paredes forma parte del equipo de Ventas un area que en teoria, bajo
el esquema que se trabaja actualmente, debe mantener comunicacion con
todas las areas ya que son quienes venden los productos. Asi mismo, con el
Director General, deben estar en constante contacto pues es a quien le

reportan actualmente. En el momento que surge alguna duda sobre algun

>? Entrevista a Bertha Alejandre, en las instalaciones de Monitoreo y Andlisis de Medios, el 19 de Julio
de 2011
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cliente o procedimiento se recurre a Juan Antonio Valle y/o al Jefe de

departamento en cuestion.

Sin embargo, en la practica suele no ser tan clara esa interaccién. Debido a
eso, el puntaje a la comunicacién interna en la empresa de parte de éste

departamento es de 6.

Flujo de relaciones: Ventas.

Director
General
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Ventas
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Notianalisis

Fig.10

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

Mencidén aparte merecen los departamentos de Provincia, Revistas, Entorno
Laboral, Distribucién y Gerencia Administrativa, ya que son areas muy
pequefas o sub areas de otras mas grandes o porque no forman parte como

tal del area operativa, que es a la que se esta enfocando este trabajo.
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10) Provincia y Revistas

Provincia y Revistas son departamentos pequefios que se puede decir que
dependen directamente de la Gerencia de Operaciones o de Sintesis, aunque
en términos de procesos deberian depender de New Base. Sus esquemas

quedarian de la siguiente manera:

Flujo de relaciones: Jefe de Departamento de Provincia.

Director
General

J.D.
Provincia

Gerente de
Operaciones

Fig. 11
Luna R., Laura Mariana. México, 2011

Flujo de relaciones: Encargada de Revistas.

Director
General

Encargada
de Revistas

Gerente de
Operaciones

Fig. 12

Luna R., Laura Mariana. México, 2011
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11) Entorno Laboral

Por su parte Entorno Laboral, supuestamente depende de la Gerencia de
Operaciones, pero en la practica casi no existe relacion con German Campos.
El unico momento en que alguien de Ventas o el Director General se comunica
con la encargada del area en cuestién es cuando hay algun prospecto o algun

asunto muy importante que aclarar. Su esquema de relacién queda asi:

Flujo de relaciones: Encargada de Entorno Laboral.

Director
General

Encargada
de Entorno
Laboral

Equipo
de

Ventas Operaciones

Gerente de

Fig. 13.

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

12) Distribucion

En cuanto al Area de Distribucién, no tiene ninguna relacion directa con los
colaboradores de los departamentos de produccion, por lo que los enlaces de

relacion se dan asi:
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Flujo de relaciones: Equipo de Distribucion.
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Fig.14

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

13) Gerencia Administrativa

Por ultimo, la Gerencia Administrativa, debido a su naturaleza, tampoco tiene
mucha relacién con la “operacién”, salvo cuestiones relacionadas con pagos, y

prestaciones que brinda la empresa y de recursos humanos.

Flujo de relaciones: Gerente Administrativo.

Director

General
Gerente
. de

Provincia SereEs

Gerente de
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Fig.15

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

85



1.2.4 Mirada del personal operativo sobre la situacion actual de Ila

empresa

Como herramienta de diagnostico se realizé una encuesta unicamente al
personal operativo de la empresa, sin contar a los Jefes de Departamentos, a
los Gerentes, al Director General, ni al personal de Ventas puesto que a ellos
se les entrevistd de manera particular. Tampoco se incluy6 al personal del area

administrativa y repartidores.

El cuestionario es sélo un vehiculo para conocer la situacion actual de los
procesos comunicativos y de trabajo, con la finalidad de obtener elementos
para la planeacién y aplicacion de nuevas estrategias y herramientas, que
contribuyan a mejorar la comunicacién interna y eficiencia en el trabajo, lo cual
se vera reflejado en la productividad de los empleados y por ende en los

servicios que proporciona.

Los objetivos planteados fueron los siguientes:
Objetivo General:

Contar con un panorama general de la percepcién que tiene el personal
operativo sobre la situacion actual de los procesos de trabajo (por cada area),
asi como del proceso comunicativo de la empresa. Identificar las necesidades y

oportunidades para asi poder crear nuevas estrategias.

Objetivos particulares:

1.- Indagar sobre la percepcion que tienen los empleados sobre la eficacia de

los canales de comunicacién actuales en MAM.
2.- ldentificar las jerarquias que asumen los empleados.
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3.- Sondear cuales son los principales problemas que identifica el personal en

los procesos de trabajo.

4.- Sondear cuales serian las estrategias que, a criterio de los empleados,
resultarian mas satisfactorias para mejorar el proceso comunicativo y de

trabajo en la empresa, para establecer un margen de referencia.

La estructura del cuestionario consto de diez preguntas, incluyendo algunas en
donde se permitié al encuestado elegir mas de una opcion, y se dividid en

cuatro secciones las cuales abarcaron los ejes tematicos a indagar:

1) Eficacia de los canales de comunicacion actuales (preguntas 1-4)
2) Organigrama y jerarquias (preguntas 5-7)
3) Obstaculos en los procesos de trabajo (pregunta 8)

4) Nuevas estrategias (preguntas 9y 10)

Encuesta al personal operativo de la empresa Monitoreo vy 2011
Analisis de Medios S.A. (MAM), sobre su percepcion acerca del

proceso comunicativo de la empresa y aspectos particulares en

los procesos de trabajo

Instrucciones:

e Seiiale con una (X) el departamento o area al cual pertenece

SINtesiS....oveviiriieeeeneannnn. ()
New Base.........ccoeevennnnn. ()

Notianalisis....................... ()
Portales de Internet............ ()

Radio y television............... ()
Sistemas.........ccoeeevvininnn. ()
Revistas..........cooeveiniinnnn ()
Provincia................ooeene ()
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Seccion 1. Sobre la eficacia de los canales de comunicacion actuales en MAM.

1.- (Considera Ud. que la empresa cuenta con los canales de comunicaciéon necesarios para
mantenerle informado(a), sobre los procesos de trabajo, requerimientos de los clientes y
decisiones que involucran a los empleados en general?

a) Si, son suficientes
b) Si, aunque no son suficientes

¢) No

2.- ;Considera que su jefe inmediato le informa de manera clara y concreta las especificaciones
necesarias y requerimientos del cliente, para realizar su trabajo?

a) Si, siempre
b) Casi siempre
c¢) En algunas ocasiones

d) No, nunca

3.- (De qué otra manera se apoya Ud. para conocer las especificaciones sobre su trabajo y las
necesidades de los clientes?

(Puede marcar mas de una opcion)

a) Consultando con los compafieros de trabajo
b) Consultando con su jefe directo

c¢) Consultando con el gerente de operaciones
d) Consultando con el area de ventas

e) Procede de acuerdo a su criterio

4.- {Como calificaria usted las formas o canales de comunicacion con que cuenta actualmente la
empresa?

a) Muy buenas
b) Buenas
c¢) Regulares

d) Malas

Seccidn 2. Sobre el organigrama y jerarquias.

5.- Al ingresar a la empresa /se le indicod quién seria su jefe directo?



a) Si

b) No

6.- Las instrucciones sobre el procedimiento de su trabajo, ;las recibe de su jefe directo?
a) Si, siempre

b) Casi siempre

c¢) En algunas ocasiones

d) No, nunca

7.- (A quién recurre cuando tiene alguna duda, queja o sugerencia, ya sea sobre el proceso de
trabajo o sobre alguna cuestion particular/personal?

(Puede marcar mas de una opcion)
a) Jefe directo

b) Gerente de operaciones

¢) Area de recursos humanos

d) Director General de la empresa

e) Compaiiero de trabajo que goce de cierta representatividad del personal ante los jefes

Seccion 3. Sobre las causas que entorpecen los procesos de trabajo.

8.- (Cuales son los problemas que Ud. considera que entorpecen los procesos de trabajo en su
area o departamento?

(Puede marcar mas de una opcion)

a) Tiempos cortos para la realizacion del trabajo

b) Falta de capacitacion del personal

¢) Poca claridad en las instrucciones para realizar el trabajo

d) Poca claridad en la explicacion de los requerimientos y necesidades de los servicios

e) Fallas técnicas (equipo de computo, problemas con el sistema o aplicaciones utilizadas para
sistematizar la informacion)

f) Falta de recursos humanos

g) Confusion o contradiccion en la informacion que se le proporciona para la realizacion del
trabajo.
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Seccion 4. Sobre nuevas estrategias.

9.- (Cudles considera Ud. que serian las mejores estrategias para mejorar la comunicacion
interna y los procesos de trabajo en la empresa?

(Puede marcar mas de una opcion)
a) Reordenar el organigrama de la empresa
b) Ampliar los canales de comunicacion

¢) Crear un medio de comunicacioén interno, para mantener informado al personal sobre
disposiciones o noticias que los involucren directamente.

d) Crear un area encargada de concentrar, organizar, transmitir y aclarar temas relacionados con
los requerimientos de servicios y clientes.

10.- ;Considera usted que la creacion de un area de Atencion a clientes y enlace, la cual
conociera los procesos de trabajo de cada departamento, que se encargara de atender y
especificar los requerimientos de los clientes para posteriormente organizar, transmitir y aclarar
dicha informacion al personal, contribuiria a mejorar la comunicacion interna y la eficiencia de
los procesos de trabajo?

a) Si, totalmente

b) Muy probablemente
c¢) Posiblemente

d) Es poco probable

e) No

A continuacion se presentan los resultados de las 63 encuestas realizadas, las
cuales corresponden a los 8 departamentos de produccion, distribuidos como lo

muestra la siguiente gréfica:
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1.- ¢ Considera Ud. que la empresa cuenta con los canales de comunicacién
necesarios para mantenerle informado(a), sobre los procesos de trabajo,
requerimientos de los clientes y decisiones que involucran a los empleados en

general?

Satisfaccion de canales actuales de comunicacion
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a) Si, son suficientes (13 personas)
b) Si, aunque no son suficientes (37 personas)
c) No (13 personas)

Los resultados a esta pregunta muestran que actualmente existen algunos
canales formales de comunicacion, de los cuales tienen conocimiento y utilizan
los colaboradores operativos de la empresa (correo electronico, comunicacion
cara a cara, teléfono), sin embargo no los consideran suficientes para cubrir

sus necesidades.

2.- ¢ Considera que su jefe inmediato le informa de manera clara y concreta las
especificaciones necesarias y requerimientos del cliente, para realizar su

trabajo?

Eficiencia comunicativa: Jefe directo — colaboradores a su cargo

¢) En algunas
ocasiones
9%

d) No, nunca
4%

Vs

a) Si, siempre (32 personas)

b) Casi siempre (23 personas)
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c) En algunas ocasiones (7 personas)
d) No, nunca (1 persona)

Un elemento clave para aumentar la eficiencia en los procesos de trabajo y por
ende de los servicios, es que quien esta a cargo de transmitir la informacion
necesaria lo haga real y efectivamente. En la grafica se muestra que apenas la
mitad contesto afirmativamente, lo cual deja ver que si existe un problema real
respecto a la transmision de instrucciones, sobre como realizar su trabajo y las

especificaciones de los clientes.

3.- ¢ De qué otra manera se apoya Ud. para conocer las especificaciones sobre
su trabajo y las necesidades de los clientes? (Con opcidén a marcar mas de una

alternativa)
Fuentes de obtencion de informacioén para procedimientos

e) De acuerdo a
su criterio
13%

d) Area de
ventas
2%

c) Gerente de
operaciones
12%

a) Consultando con los compafieros de trabajo (40 personas)
b) Consultando con su jefe directo (51 personas)

c¢) Consultando con el gerente de operaciones (14 personas)
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d) Consultando con el area de ventas (2 personas)
e) Procede de acuerdo a su criterio (19 personas)

La grafica muestra la incidencia que existe entre los colaboradores para buscar
resolver sus dudas frente a complicaciones en el trabajo. Existe un alto
porcentaje que recurre a su jefe directo, pero también es muy recurrente el
apoyarse en sus compafneros con mas experiencia, antes que acudir con el jefe
de operaciones o personal de ventas directamente. Asi mismo, resulta otro
porcentaje que, seguramente debido a su experiencia, procede de acuerdo a

su criterio.

4.- ;Como calificaria usted las formas o canales de comunicacion con que

cuenta actualmente la empresa

Calificacién del personal operativo a la calidad de la comunicaciény a

los canales de comunicacion actuales en MAM

a) Muy buenas
6%

d) Malas_——

12%

a) Muy buenas (3 personas)

b) Buenas (17 personas)
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c) Regulares (34 personas)
d) Malas (9 personas)

Las opiniones vertidas a este cuestionamiento sefalaron mayoritariamente
como regulares o buenos los actuales canales de comunicacion, y la calidad de
la comunicacion interna en general de la empresa. Sin embargo, el porcentaje
que los califica como malos no puede perderse de vista, ya que si no se toman

medidas a tiempo ese rubro puede ir en aumento.

5.- Alingresar a la empresa ¢ se le indico quién seria su jefe directo?

Definicién clara de jefes directos hacia los colaboradores

b) No
2%

a) Si (62 personas)
b) No (1 persona)

Es evidente que, al menos de forma verbal, a los colaboradores que no tienen

ningun cargo adicional se les informa de manera clara a quien deben
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reportarle. Caso especial es la persona que respondid negativamente a la

pregunta, pues se tendra que investigar la razén de su sefialamiento.

6.- Las instrucciones sobre el procedimiento de su trabajo, ¢las recibe de su

jefe directo?

Recepcién de instrucciones para procedimientos de trabajo

d) No, nunca
c) En algunas /_ 29

ocasiones
4%

a) Si, siempre (48 personas)

b) Casi siempre (12 personas)

c) En algunas ocasiones (2 personas)
d) No, nunca (1 persona)

Queda claro que la mayoria de los colaboradores reciben las instrucciones de
manera directa de sus jefes inmediatos, pero se deberan indagar y resolver los
casos en que no es asi, para saber como es que proceden para hacer su
trabajo.
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7.- ¢A quién recurre cuando tiene alguna duda, queja o sugerencia, ya sea
sobre el proceso de trabajo o sobre alguna cuestion particular/personal? (Con

opcién a marcar mas de una alternativa)

Visualizacién de jerarquias, liderazgo y de enlaces efectivos de

comunicacion, para la obtencion de respuestas u objetivos

e) Compafiero

de trabajo \

15%

d) Director/

General
8%

c) Area de

recursos

humanos
1%

a) Jefe directo (58 personas)

b) Gerente de operaciones (16 personas)

c) Area de recursos humanos (2 personas)

d) Director General de la empresa (6 personas)

e) Compafiero de trabajo que goce de cierta representatividad del personal

ante los jefes (13 personas)

La gran mayoria de los encuestados acude a su jefe inmediato cuando tiene
alguna duda, sugerencia o queja referente a alguna situacion de trabajo, pero
también sobre cuestiones personales (Iéase irregularidades en pagos, faltas o
problemas con algun companero de trabajo); y en segundo lugar acuden con el

Gerente de Operaciones.
97



También aparece una figura no contemplada en el organigrama formal de la
empresa: el colaborador que cuenta con cierto liderazgo y al que sus
compaferos de trabajo brindan representatividad, para transmitir sus
observaciones a los jefes. Vale la pena contemplar a este tipo de personas
para que aporten ideas, en la elaboracidén de estrategias para mejorar el clima

organizacional y comunicativo.

8.- ¢ Cuales son los problemas que Ud. considera que entorpecen los procesos
de trabajo en su area o departamento? (Con opcidn a elegir mas de una

alternativa)

Problemas que entorpecen los procesos de trabajo
M a) Tiempos cortos para la realizacion del trabajo
M b) Falta de capacitacion del personal

8% M c) Poca claridad en las instrucciones para realizar el trabajo

19% m d) Poca claridad en la explicacion de los requerimientosy

necesidades de los servicios

e) Fallas técnicas (equipo de cdmputo, problemas con el
sistema o aplicaciones utilizadas para sistematizar la

informacién)
f) Falta de recursos humanos

33%

g) Confusidn o contradiccidon en la informacion que se le
proporciona para la realizacion del trabajo

a) Tiempos cortos para la realizacion del trabajo (17 personas)
b) Falta de capacitacion del personal (25 personas)

c) Poca claridad en las instrucciones para realizar el trabajo (13 personas)
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d) Poca claridad en la explicacion de los requerimientos y necesidades de los

servicios (18 personas)

e) Fallas técnicas (equipo de computo, problemas con el sistema o aplicaciones

utilizadas para sistematizar la informacion) (53 personas)
f) Falta de recursos humanos (29 personas)

g) Confusiéon o contradiccion en la informacion que se le proporciona para la

realizacion del trabajo. (14 personas)

Este resultado muestra claramente que un factor que los empleados operativos
consideran como un obstaculo para eficientar su trabajo son las fallas técnicas
(computadoras deficientes, lentitud en la red interna y por ende en las
aplicaciones que se utilizan, los periodos intermitentes de la red Internet, entre

otras).

En segundo lugar se encuentra la falta de personal, que en conjunto con los
elementos a los que les falta capacitacion, llegan a provocar deficiencias en la

entrega de los servicios.

La poca claridad o la confusion y contradiccién en las explicaciones, tanto de
los requerimientos de los clientes como de las instrucciones para los
procedimientos de trabajo, también ocasiona el entorpecimiento de los

procesos.

9.- ¢Cuales considera Ud. que serian las mejores estrategias para mejorar la
comunicacion interna y los procesos de trabajo en la empresa? (Con opcién a

elegir mas de una alternativa)
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Estrategias para mejorar la comunicacion interna y procesos de trabajo

M a) Reordenar el organigrama de la empresa

® b) Ampliar los canales de comunicacion
30%

c) Crear un medio de comunicacién interno, para mantener
informado al personal sobre disposiciones o noticias que los
involucren directamente

d) Crear un area encargada de concentrar, organizar, transmitir
y aclarar temas relacionados con los requerimientos de servicios
y clientes

26%

a) Reordenar el organigrama de la empresa (34 personas)
b) Ampliar los canales de comunicacion (25 personas)

c) Crear un medio de comunicacion interno, para mantener informado al
personal sobre disposiciones o noticias que los involucren directamente. (32

personas)

d) Crear un area encargada de concentrar, organizar, transmitir y aclarar temas

relacionados con los requerimientos de servicios y clientes. (42 personas)

De acuerdo con opciones presentadas como estrategias para mejorar la
comunicacion interna, en funcion del mejoramiento de la organizacion y
procesos de trabajo, la creacion de un area que concentre, organice, transmita
y aclare dudas relacionadas con los requerimientos de los clientes se situd
como la alternativa mas favorecida. Seguida del reordenamiento del
organigrama, el cual sentaria las bases estructurales para formalizar y delimitar

tareas y funciones.

La creacion de un medio de comunicacion interno y ampliacion de canales
actuales, formarian parte del engranaje para que funcionara adecuadamente la

organizacion.
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10.- ¢ Considera usted que la creacién de un Area de atencién a clientes y
enlace, la cual conociera los procesos de trabajo de cada area, que se
encargara de atender y especificar los requerimientos de los clientes para
posteriormente organizar, transmitir y aclarar dicha informacion al personal,
contribuiria a mejorar la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos de

trabajo?

Aceptacion hacia la creacion del area de Atencién a clientes y enlace

e) No
5%

\

d) Es poco
probable
5%

a) Si, totalmente (22 personas)

b) Muy probablemente (24 personas)
c) Posiblemente (11 personas)

d) Es poco probable (3 personas)

e) No (3 personas)

Esta ultima grafica muestra el indice de aceptacién y colaboracion que tendria
un area dedicada a la atencion a clientes, la cual se visualiza como un tipo de
enlace entre los clientes, los jefes de departamento y el personal operativo, asi

como éstos dos ultimos y el area de ventas, como medida para minimizar o
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eliminar las deficiencias de comunicacion interna y de informacion necesaria

para realizar los servicios.

1.3 Analisis FODA

Los elementos anteriormente expuestos nos permiten tener un panorama mas
claro de la situacion que impera en el clima comunicacional-organizativo de
Monitoreo y Analisis de Medios: cuales son sus fortalezas y debilidades, cuales

sus oportunidades y sus amenazas.

Para concluir este capitulo se presenta un diagnéstico final, que nos permitira
confrontar estos cuatro aspectos que engloban el funcionamiento de la

empresa, tanto al interior como al exterior.

Para ello se utilizara una herramienta de analisis estratégico llamado FODA®
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), en el cual se analizan
los factores positivos y negativos, mediante una matriz de doble entrada. De
manera vertical se analizan por un flanco los factores internos y que por ésta
situacion son controlables, y del otro lado los factores externos, considerados

no controlables.

Se toman como Fortalezas los elementos internos y positivos que diferencian al

programa, proyecto u organizacion de otros de igual clase.

Las situaciones externas positivas, que se generan en el entorno, se

consideran las Oportunidades y wuna vez identificadas pueden ser

>3 Caja de Herramientas Infomipyme; FODA, [en linea], México, Direccion URL:
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Empresarios/foda.htm [consulta: 26 de agosto de 2011]
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aprovechadas. Las Debilidades son problemas internos que, una vez
identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben

eliminarse.

Por otro lado, las Amenazas son situaciones negativas externas al programa o
proyecto que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser

necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearlas.

Al final de la exposicion de cada esfera de aspectos se realiza un analisis

cruzado donde cada cuadrante toma un papel fundamental:
Las Fortalezas se utilizan para sortear las Amenazas

Las Oportunidades se aprovechan para eliminar las Debilidades

Esquema del analisis cruzado para la realizacion del FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

ODA

DEBILIDADES AMENAZAS

Fig. 16 Luna R. Laura Mariana. México, 2011
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FORTALEZAS

1.- Personal con amplia experiencia, lo cual agrega valor humano a la empresa.
2.- La atencidén personalizada del propio Director General hacia los clientes.

3.- Calidad de los servicios, sobre todo de Sintesis informativa.

4.- Area de Sistemas en cuanto a desarrollo de software interno.

5.- La cobertura que ofrecen.

DEBILIDADES

1.- Mala comunicacién interna.

2.- Falta de canales de comunicacion.

2.- Falta de reconocimiento al personal (incentivos, motivacion).
3.- Falta de integracién del personal.

4.- Falta de mayor capacitacion.

5.- Falta de recursos humanos para cumplir con los tiempos establecidos
6.- Falta de recursos econémicos.

6.- Mala actitud de los empleados.

7.- No se rigen bajo el esquema del organigrama.

8.- Disparidad de horarios.

9.- Falta de equipo técnico de alta tecnologia.

10.- Falta de controles de calidad.
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OPORTUNIDADES
1.- Especializarse en nichos especificos por sectores de mercado.

2.- Arriesgarse mas hacia la participacion en licitaciones para el sector

gubernamental, asi como a medianas y pequefias empresas.

3.- Centralizar en un area especifica el manejo de atencidén a clientes, para
liberar de esa tarea a los jefes de cada departamento y tener oportunidad de

enfocarse mas a su tarea principal, que es dirigir su area.

4.- Impulsar la integracién masiva (es decir que el servicio que se envie no les
llegue por ejemplo a 60 personas o s6lo a los directivos, si no al grueso de la
planta de la empresa. Incluso manejar la posibilidad de trabajar dos versiones:

una para directivos y otra para los empleados).

5.- Ampliacién de servicios que se relacionen directamente con el monitoreo y
analisis de informacidon noticiosa: servicios particulares para personas que se

dedican a la investigacion, prospectivas, analisis profundos, etc.

AMENAZAS
1.- Bajos costos de la competencia.

2.- Crisis economicas que orillan a las empresas a reducir presupuesto de
egresos, ante lo cual suelen suprimir servicios como el monitoreo de
informacion, o simplemente buscan una oferta mas baja, aunque sea de menor

calidad.

3.- El crecimiento excesivo de fuentes de informacion, la cual en ocasiones

supera las capacidades de le empresa.

4.- La aparicion de empresas multiservicios (empresas de relaciones publicas
que realizan paquetes de servicios de monitoreo, publicidad, inteligencia de

mercados).
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Ventajas competitivas y objetivos estratégicos:

1.- La atencion personalizada hacia los clientes de Monitoreo y Analisis de
Medios y la comunicacién directa con ellos, por parte del Dir. General, ha
contrarrestado en varias ocasiones las diferencias con la competencia, en

cuanto a precios.

2.- La adaptacion de los servicios a las necesidades del cliente y la venta
correcta de las ventajas de los servicios, como se ha hecho hasta ahora, puede
ser un elemento que ayude a minimizar los peligros que sugieren las crisis
econdmicas nacionales e internacionales, que impactan directamente a los
clientes y llega a ocasionar que disminuyan el presupuesto destinado al

monitoreo.

3.- El contar con personal experimentado asi como la calidad de los servicios,
sobre todo de Sintesis, es un factor decisivo para hacer frente a los bajos
costos de la competencia y a la aparicion de empresas multiservicios, pues lo

que se vende es la calidad.

4.- La otra carta fuerte que poseen es su propia area de desarrollo de software
pues, aunque por el momento estén detenidos algunos proyectos por falta de
personal, tienen la posibilidad de crear herramientas precisas para agilizar los

procesos de trabajo, y mejorar la calidad de servicio en general.

5.- La iniciativa de la participacion constante en licitaciones gubernamentales y
de sector publico, la especializacion en nichos especificos por sector
(telecomunicaciones y tecnologia) y el impulso de la integracion masiva, puede
incrementar significativamente los ingresos de la empresa, lo cual le daria
oportunidad de contratar mas personal y modificar su escala de salarios, asi
como su programa de incentivos. Ademas le daria oportunidad de adquirir
nuevos equipos y seguir creciendo e impulsar, como plan a mediano plazo, la

ampliacion de servicios.

6.- La falta de capacitacion de algunos colaboradores podria ser facilmente

paliado con la creacion de un programa de capacitacion, el cual puede hacerse
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con parte del mismo personal que ya tiene mas experiencia en las tareas a

realizar, e ir eliminando poco a poco el surgimiento de errores.

7.- Es urgente y primordial implementar una estrategia de comunicacion interna
para mejorar el ambiente organizacional, la cual minimice o elimine los
problemas actuales de comunicacion intergrupal e interpersonal, la falta de
integracion del personal, la mala actitud de los empleados y los problemas de
comunicacion por disparidad de horarios. Para ello también es necesaria la
definicion formal de un organigrama funcional, que sea dado a conocer a todos

los integrantes de la empresa.

Contar con un area, donde se centralice el manejo y seguimiento de los
clientes, también se precisa para agilizar los problemas que en este momento

se tienen en cuanto a comunicacién a lo interno de MAM.

Con los elementos expuestos se puede afirmar que Monitoreo y Analisis de
Medios es una mediana empresa con cuatro anos de trayectoria, la cual
requiere atacar diferentes problemas al exterior y al interior de la misma, dentro

de las cuales se enlista precisamente la comunicacion interna.
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CAPITULO Il

Propuestas para mejorar la comunicacién interna en Monitoreo y Analisis
de Medios. Trascendencia del area de Atencion a Clientes y Enlace en los

procesos comunicativos.

Después de conocer y entender la historia, el funcionamiento, los pros y los
contras de Monitoreo y Analisis de Medios, se abre un abanico de factores
sobre los cuales hay que tomar acciones, encaminadas a lograr el
mejoramiento y crecimiento integral de la empresa, tanto en lo interno como en

lo externo.

Sin embargo, como marca la propia delimitacién del presente trabajo, el
capitulo tres se ocupara unicamente de plantear algunas propuestas para
contribuir a la consolidacién de la comunicacion interna, lo cual ayudara a su

vez a llevar a cabo los procesos de trabajo de manera mas eficaz.

Ill.1 Rediserno del organigrama

Antes que nada, en un proyecto de organizacion de cualquier tipo de empresa,
institucion u organizacion social, lo primero que se tiene que establecer es la
estructura bajo la cual se regira y en torno a la cual se daran, las conexiones de

mando, relacién y comunicacion.

En el caso de MAM existe actualmente un organigrama, el cual se present6 en
el capitulo dos, sin embargo de acuerdo al diagnostico de la empresa, se
percibe con “cabos sueltos” y sin practica efectiva en la actividad diaria. En el
caso de departamentos como Revistas y Entorno Laboral no tienen bien
establecido un jefe inmediato, sino que le reportan al Director General.
También se encuentran casos en que podrian unificarse departamentos bajo

un mismo encargado.
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Lo primero que hay que hacer es definir el tipo de organizacion de la empresa.
De acuerdo a su funcionamiento, puede definirse precisamente como una
organizacion funcional® en la cual los niveles superiores ceden cierta
autoridad a los niveles que ejercen funciones. A este tipo de organizacion la

caracterizan tres aspectos®”:

= El tipo de autoridad: basada en la especializacion. Se delega en funcion
del conocimiento de cada gerente o jefe.

= El tipo de énfasis en la especializacién: cada cargo contribuye a la
organizacion con su conocimiento especializado.

= La descentralizaciéon de las decisiones: cada especialidad promueve

decisiones.

El organigrama en este tipo de organizaciones se basa en la
departamentalizacién por funcion empresarial®®. Dentro de este tipo de

esquemas se presentan varias ventajas y desventajas:

Cuadro 2. Tabla de ventajas y desventajas de la organizacion funcional.

VENTAJAS DESVENTAJAS
-Se visualizan las funciones de | -La responsabilidad por los resultados
manera logica. recae directamente en los niveles
-Se refleja la especializacion. altos.

-Simplifica la  capacitacion del | - Se tiende a la sobre-especializacion.
personal. -La coordinacion general de funciones
- Mediante la jerarquizacidon se | tiende a ser es limitada.

favorece el control de los niveles

superiores sobre los inferiores.

Tabla elaborada con informacién tomada de:
Alicia B. Cortagerena; Claudio F. Freijedo. Administracion y gestion de las organizaciones. Argentina,
Ediciones MACCHI, 1999. pag. 85

Luna R., Laura Mariana. México, 2011

>* Alicia B. Cortagerena; Claudio F. Freijedo. Administracion y gestién de las organizaciones. Argentina,
Ediciones MACCHI, 1999. pag. 81
>® |bid. p. 82
*® Ibid. p. 84-85
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Propuesta de rediseio del organigrama de MAM
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Fig. 17. Luna R., Laura Mariana. México, 2011
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La primera modificacién que se aprecia es la formalizacién de la Gerencia de
Ventas, ya que actualmente el departamento se compone de tres vendedores y
el Dir. General es el que funge en ocasiones como gerente del mismo. Este
reordenamiento garantizaria de alguna manera mas orden en dicha area, y una

planificacion de metas acordes a los objetivos empresariales.

Asi mismo ya se contempla la creacidén del departamento: Atencién a Clientes
y Enlace, el cual dependeria de la Direccion General. Fungiria como area
centralizadora de atencidén a los clientes, y tendria una sub-area que se
visualiza como la preconfiguraciéon a lo interno de un posterior Departamento
de Comunicacion. Sus funciones y objetivos se describiran a detalle mas

adelante.

Otra modificacion, seria centralizar en un solo departamento, denominado
Evaluacion y Corte, las areas de Medios DF (lo que actualmente es New Base),
Medios Provincia (actualmente Provincia), y Revistas (que quedaria con el

mismo nombre).

Cada una de estas secciones realizaria las mismas actividades. La propuesta
radica en la formalizacion de un Jefe de area que coordine los grupos de
actividad. A su vez, el Jefe de Evaluacion y Corte le reportaria al Gerente de

Operaciones.

De manera similar se plantea la reestructura del area de Radio y Television.
Actualmente solo se encuentra dividido por turnos, pero en la propuesta se
visualiza la figura de un Jefe de departamento, al que le reportarian los dos
coordinadores. Dicho encargado deberia tener un horario que cubra parte del
turno de la mafana y parte del turno de la tarde, con la finalidad de

contrarrestar la disparidad de horarios.

El jefe directo, del encargado de ésta area, seria el Gerente de Operaciones
con lo cual se solucionaria el punto de que actualmente la comunicacion entre
esta secciéon y la Gerencia de Operaciones es casi nula, ademas de que se

tendria mayor control de los procesos y resultados finales.
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Por Gltimo se propone que el Area de distribucién, en lugar de depender del

Gerente de Sistemas, le reportase a la Gerente de Administracion. Pues es un

proceso mas ajeno tanto al area operativa, donde se crean los productos en si,

como al departamento de sistemas, el cual deberia estar mas concentrado en

generar propuestas de desarrollo y mejoramiento de software interno.

1ll.2 Creacidn del area de Atencion a Clientes y Enlace

Referente a este tema en particular, cabe mencionar que la necesidad reflejada

en las opiniones de los entrevistados y encuestados, sobre la existencia de un

area de Atencion a Clientes no es nueva. Desde el inicio de la empresa se ha

buscado a alguien que ocupe ese puesto, pero no se ha encontrado a la

persona que cubra el perfil adecuado y que la empresa requiere.

Parte de las necesidades para su creacion son:

Un area que medie entre los clientes y los jefes de cada departamento.
Evitar el desvio y pérdida de informacion que el cliente solicita, posterior
al proceso de venta, debido a errores en la designacion o transmision de
requerimientos.

Contar con un area espacio-temporal, donde se centralicen y organicen

las caracteristicas de servicio por cada cliente.

Asi mismo, se percibieron dos necesidades mas:

La existencia de un area que fomente y funcione como enlace entre la
direccion, administracion de la empresa y sus colaboradores, y
viceversa, asi como de los colaboradores entre si.

Un elemento integrador y transmisor de la identidad empresarial entre
los empleados, que contribuya a mejorar el clima comunicacional y

organizacional.
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Antes de continuar, es preciso tener en cuenta que el concepto de Atencion a

Clientes, es mas que la mera atencidn, es acercarse al cliente.®’

Se trata de un concepto que engloba en si mismo varias actividades

complementarias®, entre otras:

- Servicios de garantia del producto.
- Entrenamiento para su uso, asesoramiento técnico.

- Seguimiento del cliente, mediante contacto postventa.

Ademas, existen algunos postulados basicos para delinear la excelencia en la

atencion®®:

Cortesia

Atencién rapida
Confiabilidad
Atencién personal

Personal bien informado

D N N N N NN

Simpatia

Las personas que se encargan de esta tarea deben desempefar un papel de
‘embajador de buena voluntad” de la empresa, y deben trabajar en armonia
con todos los niveles de mando de la organizacion. Del buen desempeiio de su
labor depende la obtencion de buenos resultados, en la implementacion y
administracién de los principios de relaciones de confianza duradera, no sélo
entre los clientes y la empresa, sino entre los mismos colaboradores con los

que interactua.

> Ibid. p. 179
58

Idem.
* Red de cajas de herramientas MYPYME; Atencidn al cliente, [en linea] Guatemala, Direccién URL:
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm [consulta: 16 de
septiembre de 2011]
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lll.2.1 Funciones y beneficios del departamento Atencién a Clientes y

Enlace

De acuerdo a Victor Quijano, especialista en temas sobre la calidad en el
servicio, asesor empresarial y autor de varios libros sobre el area, Atencién a
Clientes es “un departamento que no debe limitarse al buzén de quejas (de

parte de los clientes). Se trata de un detonador de mejoras de procesos para

toda la empresa.”®

Por lo tanto se puede decir que la Misién, en general de ésta area, radica en:

Lograr la satisfaccion de clientes internos y externos de una organizacion, con
base en el trabajo con todos los empleados, para cumplir las metas de

satisfaccion en el servicio que los clientes requieren.

En términos generales, las responsabilidades de facto®’ en un area de este tipo

son:

1. Ser el canal de comunicacién entre las necesidades de los clientes y las operaciones de la

empresa.

2. Representar la autoridad para resolver problemas que afectan a los clientes directa o
indirectamente.

3. Recibir las solicitudes de productos y servicios que desea comprar un cliente.
4. Coordinar la logistica de la entrega de esos productos o servicios.

5. Realizar mediciones para conocer el grado de satisfaccion de la clientela.

6. Prevenir las causas de conflictos con los clientes.

7. Recibir y dar solucion a las quejas y reclamaciones.

8. Analizar posibles procesos que afecten a los clientes de la organizacion.

60 SoyEntrepreneur; Atencidn al cliente, [en linea] México, Direccion URL:
http://www.soyentrepreneur.com/atencion-al-cliente.html [consulta: 16 de septiembre de 2011]

®1 |bidem.
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9. Realizar sugerencias de soluciones a dichos procesos.
10. Generar y exhibir resultados sobre las mediciones de la satisfaccion del cliente.
11. Estudiar las causas de insatisfaccion de los clientes.

12. Ofrecer sugerencias para lograr contrarrestarlas. Mientras mas participe el encargado de
servicios al cliente en la operacion real, y mientras mas autoridad tenga para solicitar ayuda y
resolver los problemas de los clientes, mas éxito tendra su labor y mas beneficios tendra su

empresa.

Ahora, en términos de las necesidades de MAM, las funciones de este

departamento serian las siguientes:

1.- Establecer constante comunicacién con los clientes. Puede ser
mediante llamadas o correos electronicos, para estar al tanto de la satisfaccion
de los servicios, tanto en calidad como en tiempo. Hacerse presentes, pero sin
saturarlo. Indagar sobre qué otro tipo de informacién pudiera ser de su interés,

para ir proponiendo otros servicios o la ampliacion de su contrato.

BENEFICIO: Los clientes sentirian que se esta al pendiente de sus
necesidades, lo cual podria mejorar la imagen de la empresa ante ellos y
abriria la posibilidad de obtener recomendaciones, hacia otros

prospectos de clientes y hacia la propia empresa.

2.- Involucrarse con los procesos de producciéon de los diferentes
servicios. Este es un punto muy importante, asi como las personas de ventas
deben conocer las caracteristicas de los productos que estan vendiendo, los
encargados de Atencion a Clientes deberian conocer el proceso que se realiza
en cada departamento: tiempos de elaboracion, incidencias que pueden
retrasar el proceso, cOmo esta organizada la informacion que se entrega en el
producto, etc. Para ello necesitarian acercarse a cada area de trabajo y hablar

con el jefe de departamento en turno para tomar nota de todos éstos aspectos.

BENEFIcIO: El conocimiento de los procesos daria un panorama mas

amplio al personal y tendrian elementos para responder de manera
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eficaz y oportuna a las quejas, dudas o cuestionamientos que externen

los clientes.

3.- Estar atentos a los clientes cautivos. Hacer revisiones quincenales del
estatus de su servicio, en cuanto a cobertura, contenido y direcciones a las que
se esta enviando. Se tendria un expediente fisico y una carpeta en PC por
cada cliente, donde se archivaria su contrato y las modificaciones que se vayan
haciendo sobre la marcha, asi como las notificaciones de solicitudes
especiales. Se realizaria la actualizacion de datos cuando se dé el caso y se

remitiria la informacion hacia las areas de la empresa que asi lo requirieran.

BENEFICIO: El margen de error, en cuanto a envio de servicios a
personas equivocadas, “pérdida” o traspapeleo de solicitudes vy
omisiones en las mismas, se reduciria con la actualizacion constante de
estos aspectos. A lo interno de la organizaciéon se tendria mas control

sobre las cuentas.

4.- Estar en constante comunicacion con el area de ventas. Es
imprescindible que el area de Atencion a Clientes tenga aviso inmediato, por
parte de los vendedores y de la administracion, sobre temas relacionados con
procesos de contratacion, activacién, suspensién, reanudacion, bajas y cambio

de los servicios y/o productos.

BENEFIcIO: Mientras haya plena comunicacion y conocimiento de lo que
adquiere y ofrece la empresa, por parte del area de Atencion a Clientes
y Enlace, menores serian los “puntos débiles” al momento de

comunicarse con los clientes.

5.- Recibir y tramitar las solicitudes de aclaraciones sobre servicios, post-
venta. Los encargados del area recibirian y registrarian los reportes de
problemas, quejas, fallas técnicas (relacionadas directamente con la empresa)
y aclaraciones de los clientes. Tendrian la tarea de hacer una buena recepcion
de lo que quiere o necesita el cliente, por medio de preguntas concretas y lo

capturarian en la carpeta correspondiente.
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Debido a que tendrian conocimiento de los procesos de cada departamento
podrian llegar a una solucién y responder a las inquietudes de los clientes. De
no ser asi remitirian la solicitud al area en cuestion y harian un seguimiento a la
misma; en ese caso, deberian informar sobre el estatus de la solucién a su

problema, hasta su conclusién. Verificando la satisfaccion o no del cliente.

BENEFIcIo: El centralizar la recepcion de solicitudes, evitaria la “pérdida”
o la falta de seguimiento que actualmente representa uno de los
problemas en MAM. En lo interno se tendria mas control, orden y
seguimiento; hacia lo externo se lograria la satisfaccion del cliente, de

manera mas eficiente.

6.- Redactar, remitir y archivar los avisos de inicio de servicios, peticiones
especiales y muestras. Cuando se haya acordado con el cliente un servicio
de muestra o el inicio formal del mismo se archivaria el acta correspondiente y
se transmitiria a los jefes de los departamentos involucrados, mediante correo
electrénico, para que estén enterados de cuando iniciaria, por cuanto tiempo se

realizaria, la cobertura y el formato en que se entregaria el servicio.

BENEFIcIO: Se formalizaria y estandarizaria el formato de peticién que se
remite a los distintos departamentos, al inicio de algun servicio, evitando
la “pérdida” de informacion, y la omisién de la misma a todos los

involucrados, lo cual garantizaria la mejor respuesta inicial al cliente.

7.- Proporcionar asistencia u orientacion a los clientes sobre la operacion,
uso y aplicacién de servicios y productos que ofrece la empresa. Ya que
el equipo de Atencidn a Clientes conoceria de manera amplia los procesos de
trabajo de cada departamento y los productos que se entregan, podria auxiliar
a los clientes en situaciones sencillas de que no pueda abrir o visualizar algun
archivo, ya sea de texto, audio, video o imagen. En casos mas complejos se

remitiria al area de Sistemas.

BENEFICIO: En cuestiones técnicas de complejidad menor, este

departamento podria solucionar la problematica, sin tener que recurrir al
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area de sistemas o a algun departamento en particular, lo cual reduciria

el tiempo de espera del cliente para tener acceso a su informacion.

8.- Realizar y analizar encuestas de satisfaccion de los clientes. Mediante
encuestas bimestrales, las cuales se aplicarian ya sea por correo electrénico,
llamada telefénica o, en el mejor de los casos, de manera presencial, se

sondearia el nivel de aceptacion y satisfaccion de los clientes.

BENEFIcIO: Esto obviamente ayudaria a la empresa a tener idea clara y
fehaciente de la cdmo se percibe a la compaiiia en el exterior y qué tan
gratos son sus productos, asi como las lineas de accion sobre las cuales

debera trabajar para seguir mejorando.

9.- Impulsar campaias publicitarias o informativas que mejoren la lealtad
de los clientes. Con base en los resultados de las encuestas bimestrales, en
la revision de los planes y objetivos de la organizacién, y las metas del
departamento de Ventas, se realizarian reuniones conjuntas con estas areas
para disefiar e impulsar estrategias, encaminadas a asegurar la continuidad de

los contratos de los clientes cautivos y captar nuevos.

BENEFICIO: Con la implantacion de dichas estrategias se lograria la
permanencia de los clientes cautivos y el posterior crecimiento de la

cartera de clientes.

10.- Formular y entregar reportes sobre gestiones atendidas y realizadas.
Ayudados de los registros que se vayan realizando de peticiones, altas de
servicio, cambios, etc. en los servicios, se deberian entregar a la Direccion

General dos reportes al afio, uno cada seis meses, sobre los temas atendidos.

BENEFICIO: Seria una muestra de resultados del departamento que en su
momento podria determinar futuros cambios en el interior del mismo,

siempre en funcién de obtener mayores beneficios para la organizacion.

Cabe destacar que las decisiones tomadas por este departamento siempre

serian con base en las politicas establecidas por la empresa y en las
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estrategias aplicables para cada area, para lo cual deberia coordinarse con
éstas en un ambiente de colaboracién y buscando el punto justo de satisfaccidn

del cliente, sin perjudicar a los demas departamentos.

1ll.2.1.2 Funciones, tareas y beneficios de la sub-area Enlace

El area de Enlace, se propone como una sub-area o seccion del departamento
de Atencion a Clientes y también de la Direccidn General, la cual contribuiria a
llenar el vacio que existe actualmente, en cuando a canal de vinculacién entre
las diferentes especialidades de la empresa. Integraria y transmitiria la

identidad de la empresa, mejorando el clima comunicacional y organizacional.

La razén del por qué se le ubica dentro del organigrama propuesto como parte
de Atencion a Clientes, es porque este departamento seria donde se tendria
mayor contacto con éstos y a la vez con la mayoria de las areas de la empresa;
de igual manera, es donde se plantea concentrar la informacion sobre las

cuentas, hacer la recepcion de solicitudes, etc.

Es importante puntualizar que, en el entendido de ir paso a paso en la
reorganizacion de la empresa y concentrandose en empezar las acciones
desde el interior, no se propone aun como un Departamento de Comunicacion
y Marketing, el cual implica mayores recursos humanos y econdmicos,

complejidades y estrategias.

Enlace coordinaria algunas tareas que darian “materia prima” a los canales de
comunicacion que se pongan en marcha, desde transmitir la filosofia y los
objetivos de MAM, transparentar y poner al alcance de los empleados
informacion relacionada con Recursos Humanos (recibos de némina, dias de
vacaciones disponibles, descripciéon de programas de incentivos, etc.), hasta
poner a disposicion de los empleados, material de apoyo o capacitacion para

incrementar su desempeno laboral y profesional.
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Sus tareas especificas se enlistan a continuacién:

1.- Realizar temarios de los clientes. Una vez que se tuviera la informacion
sobre los temas de interés para los clientes, Enlace se encargaria de
estructurar y redactar un temario, con base en el giro en que se desenvuelva el
cliente, la informacion que requiera y la investigacidén propia, para formar una
guia mas completa. En los casos de muestras de servicios, el temario
consistiria sélo en el perfil de la empresa cliente y un listado de su principal
competencia en el mercado. Posteriormente, se remitiria a todos los jefes de

departamento que estén involucrados en el paquete de servicio del cliente.

BENEFIcIO: La informacién vertida en los temarios sobre las noticias de
interés para los clientes seria mas precisa, pues habria sido elaborada
por quienes tienen contacto directo con ellos. Ademas, se unificarian los
parametros de busqueda de informacion, mediante un solo temario para
todos los departamentos. Liberar de esta tarea a los encargados de
cada area les permitiria concentrarse en temas mas importantes e

inmediatos.

2.- Distribucion oportuna de circulares impresas. Los responsables
redactarian y distribuirian las circulares que se requieran, previa peticién y

aprobacion de la Direccion General.

BENEFIcIO: Se mantendria informado al personal sobre las disposiciones
oficiales de la empresa, referentes a asuntos internos, y se reforzarian

las notificaciones enviadas por correo electronico con anterioridad.

3.- Dar a conocer al publico interno la identidad de la empresa, los logros
que se van teniendo, asi como los puntos débiles que hay que atacar
como organizacion. Posterior a clarificar y delimitar la identidad de la empresa
(mision, vision, valores y objetivos) se transmitiria a los colaboradores,
mediante una impresion enmarcada en bastidor tipo marco de fotografia, que
puede ser en medidas de 95 cm de alto x 75 cm de ancho lo cual tendria un

costo total aproximado de 200 pesos; o puede ser en impresion en lona, de las
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mismas medidas, que tendria un costo aproximado de 90 pesos. Se localizaria
en el interior de las instalaciones de MAM, junto a los checadores que se
encuentran a la entrada de la empresa, de manera que quedara visible al
momento en que alguien accediera. Ademas, se mantendria al alcance de

todos en un apartado de la pagina intranet.

Los logros y puntos débiles se darian a conocer en juntas, enfocadas
especificamente para delinear los nuevos objetivos y metas que se fije la
empresa, las cuales podrian programarse cada quince dias, ya sea por
departamentos o a nivel general, dependiendo de la disponibilidad de tiempo y

las presidirian el Director General o los jefes de area, segun sea el caso.

BENEFIcIO: Este punto representa uno de los mayores aportes de esta
area a MAM, pues seria el inicio de la construcciéon de una cultura
organizacional que involucre e inculque en los colaboradores un sentido
de pertenencia hacia la empresa, que sientan que forman parte de un
objetivo particular para lograr una meta en comun. El tener clara la
funcién de la empresa y el valor que sus servicios representa para los
clientes, le permitiria al personal darse cuenta de que son elementos
muy importantes para la compafiia y que su trabajo es una pieza clave
en el “rompecabezas” de Monitoreo y Analisis de Medios, lo cual se
veria reflejado en su productividad.

Asi mismo, los informes de desempefo de la empresa y fijacion de
objetivos, les permitirian darse cuenta del lugar en donde estan situados
y el grado de reconocimiento que tienen o el grado de esfuerzo que

necesitan, para llegar a ser los mejores en su haber.

4.-Fomentar el conocimiento interdepartamental de procesos de trabajo y
de personal, que en determinado momento coadyuve al trabajo en equipo.
Se necesita fomentar mas el conocimiento interdepartamental, en cuanto a
funciones y también en cuanto a lo social se refiere, porque actualmente sélo
algunas personas saben de lo que se procesa en otras areas, lo cual lleva a la

sectorizacion en términos negativos, desconocimiento de la empresa en que
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trabajan, falta de comprension de la complejidad de cada area y su

consecuente falta de reconocimiento a la labor de sus compafieros.

Para combatir dicha situacién se propone que mediante la pagina Intranet se
den a conocer las tareas y los procesos de cada area. Ademas de continuar, en
la medida de lo posible, con la costumbre de reunir al personal cuando es

cumpleafios de algun colaborador, para brindarle sus felicitaciones.

BENEFICIO: Si bien la empresa esta dividida por especializacion de
actividad, es importante y util que el grueso de los colaboradores tenga
conocimiento de lo que se realiza en otras areas: por un lado reduce
especulaciones y rivalidades, dado que reconoce la complejidad de cada
labor, y por otro, en una situacién emergente, pueden apoyar a otros
departamentos.

En cuanto a las reuniones que fomentan mas la interaccién personal,
contribuirian a crear un ambiente mas armonioso, lo cual motivaria al
personal y seria directamente proporcional a la disposicién para

colaborar.

5.- Alimentar con informacién la pagina Intranet y coordinar Ila
actualizacion de datos que dependa de otros departamentos, como
Administracion. Los responsables del area tendrian la tarea de administrar los
contenidos de la pagina Intranet. Realizarian la redaccion de los mismos,
recabarian la informacion necesaria y/o solicitarian el alta de la informacion que

requiera actualizaciones constantes para cada modulo.

BENEFICIO: La tarea de administrar los contenidos de la pagina Intranet,
estaria a cargo de las personas que tienen contacto directamente con
gran parte de la informacion que se difundiera en dicho canal de
comunicacion, por lo cual se presentaria de manera ordenada y
oportuna.
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1.2.2 Perfil de encargados de drea

El proyecto de un nuevo departamento puede ser muy ambicioso y con miras a
muchas posibilidades y beneficios, pero si no se cuenta con las personas que
cubran ciertas caracteristicas para llevar a cabo las tareas requeridas, puede

qgue no se obtenga el éxito esperado.
Para ello se presenta el perfil deseado para los responsables del area.
Nombre del puesto: Ejecutivo de Atencion a clientes y comunicacion interna

Experiencia: Un afo en areas de contacto directo con clientes o afines.

Preferentemente en el ramo de monitoreo de medios. (Deseable)

¢Por qué? Tendra el conocimiento de los problemas mas comunes que se
presentan en este tipo de labor. Sera garantia de que tienen conocimiento y

experiencia en conducirse con los clientes.
Educacion requerida: Licenciatura en Comunicacién (Requerido)

¢Por qué? Debido a que, ademas de las tareas especificas de Atencion a
Clientes se enfocaran a la tarea de impulsar canales de comunicacion interna,
los estudios en la materia les daran bases para realizar con mayor éxito el

trabajo.

Conocimientos adicionales: Excelente ortografia y redaccién (requerido);
conocimiento de Géneros y términos periodisticos (requerido); amplia cultura
general (actualizado en temas de politica, economia, etc) (requerido);

conocimientos en Relaciones Publicas (deseable)

¢ Por qué? Se necesita que los encargados de ésta area tengan, en primera
instancia, excelente ortografia y redaccion puesto que seran parte de la carta
de presentacion de la empresa. El conocimiento de géneros periodisticos es

importante porque forman parte del manejo de informacion, de los procesos y

123



productos, no solo al interior de la organizacién sino en el mercado en el que

se desenvuelve y de los clientes.
Edad: 26 a 35

¢Por qué? Las personas en este rango de edad suelen ser mas abiertas a
aprender nuevos procesos, al cambio; comunmente son personas que estan en
plena edad productiva y eso incrementa sus habilidades para proponer ideas.

Ademas, tienen mas tolerancia al trabajo bajo presion y a la fatiga.
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto

Ubicacidn organizacional: Se ubicara en el segundo nivel jerarquico de la

organizacion, subordinado a la Direccion de la misma.
Habilidades y competencias personales:

-Facilidad, disponibilidad y apertura para aprender y colaborar con las demas
areas. (Este punto sera indispensable para que conozca a fondo los procesos
de la empresa y adquirir conocimientos basicos de cdmo acceder a la base

New Base, como obtener un “testigo” o un archivo de audio o video, etc)
- Buen trato con la gente.

-Actitud de servicio.

-Capacidad para establecer relaciones de empatia con el entorno.
-Buena memoria.

-Iniciativa y proactividad. (Este aspecto sera muy importante para proponer
nuevas ideas y para hacer un perfil particular de cada cliente, en cuanto a sus

respuestas y reacciones)
- Capacidad para resolver problemas.

- Capacidad de respuesta ante situaciones bajo presion.
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- Habilidades de persuasion.
- Paciencia.
- Tolerancia a la frustracion.

- Control del caracter. (Las personas que tengan a cargo esta responsabilidad
deben tener la capacidad de guardar la calma en todo momento, cuando se
dirijan a los clientes 0 a sus comparieros, asi les hable el cliente mas dificil,
mas complicado, mas ofensivo. Deberan escuchar los reclamos del cliente v,
de la manera mas ecuanime posible, dar una respuesta; si no se puede dar una
respuesta en el momento, decir que va investigar qué se puede hacer y

posteriormente reportarle el resultado al cliente.)

ll.2.2.1 Recursos Humanos y materiales

Para que el departamento pueda lograr los objetivos anteriores y funcionar de

manera adecuada, se requerira que en un inicio se estructure de esta manera:

= 2 personas que estén de Lunes a Viernes en un horario de 7 a 15 hrs.
(Que es el horario de mayor carga de trabajo y mayor cantidad de
llamadas de los clientes.)

= 1 o0 2 personas (dependiendo de las posibilidades de la empresa) que
estén de Lunes a Viernes en un horario de 15 a 23 hrs.

= Entre todos los integrantes se rolarian para cubrir los Sabados y
Domingos. Por ejemplo, si son 4 en total, se turnarian para asistir 2 el
Sabado y los otros 2 el Domingo. Y al siguiente fin de semana podrian
cambiarse los dias asignados a cada equipo. El horario de atencién en
fin de semana seria de 8 a 14 hrs., que son las horas cuando llegan a

recibirse llamadas o notificaciones.
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En cuanto al sueldo percibido, debido a la cantidad de actividades que tendran
que realizar, el grado de estrés y presion a la que se someteran y el tipo de
trato especial que deben tener hacia los clientes, es totalmente justificable que

la remuneracion sea proporcional a la de un jefe de departamento.

Se tienen en cuenta las condiciones actuales de MAM y puesto que también se
necesitaran recursos para llevar a cabo las otras estrategias de comunicacion,
se propone un sueldo de entre 7 y 9 mil pesos, de acuerdo a las capacidades y

experiencia de los candidatos.

Es importante puntualizar que dichos salarios no deben verse como “gastos”,
sino como una inversién que vale la pena, pues generara a corto plazo
beneficios internos en cuanto al clima laboral y el compromiso de los

colaboradores; en lo externo agregara valor a la empresa.

Una alternativa, como se mencioné anteriormente, es comenzar con una
estructura minima de dos personas, pero se corre el riesgo de que en lugar de
agilizar procesos se entorpezcan. Con tres personas seria aceptable y mas

viable el logro de los objetivos fijados; y cuatro serian lo ideal.

Ademas, también se tiene la opcion de evaluar al personal con que cuenta
actualmente MAM para ver si algunos de ellos, que ya cuentan con la parte del
conocimiento de la compafiia e incluso puede ser que de algunos clientes (de
manera directa o por llamadas telefénicas), pudieran desempenarse con éxito

en este nuevo departamento.

En cuanto a los recursos materiales, se necesitaria un espacio donde se
instalaran dos mesas largas donde situar las computadoras para cada
integrante. Un archivero para las carpetas fisicas de los clientes. Por lo menos
dos aparatos telefénicos, uno de ellos con fax (correspondientes a cada una de

las dos lineas con que cuenta MAM).

El equipo de computo tendria que estar equipado con la ultima version de

Windows (contando office), y acceso a Internet.
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1ll.3 Estrategia de comunicaciéon empresa — colaboradores

Lo primero en este sentido es empezar a delinear el discurso corporativo de la
compaiia, la cual debera ser conocida y asimilada en primera instancia por

sus colaboradores, para posteriormente transmitirlo al exterior.

El discurso corporativo “pretende decir ,,ago” respecto a ella misma (un espacio
autorreferente que indica donde estd, quienes la componen y hacia donde va),
donde el selector de negocios o vision paradigmatica de la que hablamos es un
componente conceptual que generara modos de ver (los que deberan ser

integrados en la cultura e identidad de la compaiiia).”®?

Actualmente MAM tiene planteados tres paradigmas empresariales®:

- Misién.- Brindar servicios de excelencia en el monitoreo, analisis y sintesis de
medios de comunicacion impresa, electrénica y On line, con un gran valor
agregado, sumando esfuerzos con nuestros clientes, colaboradores y

proveedores.

- Visién.- Ser una empresa ejemplar reconocida por nuestros clientes como una
organizacion altamente profesional, con una gran pasion por el servicio,
producto del esfuerzo de un equipo de colaboradores entusiastas, dirigidos por
un equipo de lideres altamente comprometidos con los clientes, los

colaboradores y la organizacion.

- Objetivo.- Hacia finales de 2016 ser la mejor empresa de monitoreo en
México, reconocida por la alta calidad de sus servicios, la amabilidad en el trato
con nuestros clientes, el gran profesionalismo de nuestros colaboradores, el
equipo altamente preparado de nuestros lideres y el reconocimiento del

mercado como la mejor opcidn en el tipo de servicios que prestamos.

62 . . .z . . . . .
Linda Putnam. Comunicacion empresarial. Nuevas tendencias en comunicacion para potenciar la
estrategia empresarial. Espaia, Gestion 2000. p. 104
63 . . .
Proporcionados en entrevista por Juan Antonio Valle.
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Para poder lograr sus objetivos y actuar de manera congruente con sus
principios debe poner en marcha, una estrategia de comunicacion interna, que
genere un cambio de actitud en todos quienes la integran y trabajen juntos

rumbo a la direccion fijada.
Una estrategia de comunicacion interna actuara en varios frentes®:

Generara la implicacion del personal, promoviendo el compromiso de los
empleados para alcanzar objetivos asumidos por la compafiia, mediante el

trabajo en equipo.

Armonizara las acciones de la empresa, evitando la oposicion y
discrepancia, a partir del didlogo y la comunicacion con las diferentes areas y

niveles de mando.

Propiciara cambios de actitud (saber, poder, querer), a partir del
conocimiento del rumbo de la empresa, se puede crear conciencia de la
importancia de la labor de cada persona y su consecuente accion en pro del
mejoramiento de la organizacion para lograr el beneficio y crecimiento

personal, lo cual directamente impactara mejorando la productividad.

Para contribuir a este fin se plantea a continuacién una propuesta de nuevo
canal de comunicacion y recomendaciones para mejorar la eficiencia de otros

dos ya existentes.

11l.3.1 Pagina Intranet

El recurso de Intranet se define como una “red privada de computadoras

conectadas entre si, que utiliza la misma tecnologia que internet, con la

64 Alejandra Brandolini, Martin Gonzalez Frigoli, Natalia Hopkins. Comunicacion Interna. Claves para una
gestion exitosa. Argentina, Editorial DIRCOM, 2009. p. 25y 26
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diferencia de que su acceso esta restringido so6lo a los empleados de la

compaiiia”.®

Desde los ultimos afios de la década de los noventa se vislumbré como una
herramienta que vendria a revolucionar la dinamica de la comunicacion interna

dentro de las empresas.
La razdn es que presenta miltiples ventajas® y beneficios, entre ellos:

- Aunque es una herramienta altamente compleja en su programacion,
también es altamente flexible, para adecuar cambios que se requieran
con el tiempo.

- Sirve para apoyar la tarea diaria del trabajador, mediante el
establecimiento, andlisis y agilizacion de los procesos internos y como
estrecho vinculo con los empleados.

- Puede llegar a ser una eficaz herramienta de motivacioén y de “aceitar” la
comunicacion entre la compafia y sus empleados, si se implementa de
manera correcta.

- Mediante el recurso Intranet las organizaciones pueden disponer para su
flujo interno de todo un caudal de informacién y datos, con la facilidad de
compartirla entre las personas, lo cual implica ahorro en los costos y
mejoras de la capacidad de gestion de la comunicacion en ambitos
internos.

- Lainformacion de la empresa sera accesible para todos los miembros.

- Este espacio virtual permite desde la publicacién de manuales, normas y
cualquier otro tipo de informacion, al cual se podra acceder en cualquier
instante. Sera de utilidad para quienes necesiten contar con un soporte
para llevar adelante su labor.

- Las actividades del empleado podran ser respaldadas en su trabajo
diario a partir de herramientas de capacitacion, desarrollo profesional, y

contenidos que resulten practicos y aplicables a la tarea cotidiana, lo

% |dem. p. 97
% |dem. p. 97y 98
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cual a su vez, repercutira de forma directa en el desempefio y actitud

positiva del personal, motivandolo fuertemente.
Usos potenciales:

- A través de la Intranet se puede crear y difundir informacion en cualquiera de los
ambitos propios de la comunicacion interna comunicacién ascendente, descendente,
horizontal y transversal.

- Comunicacion de tareas generales y sobre normas comunes (régimen horario,
legislacion laboral, beneficios, etc.)

- Se pueden almacenar bases de datos utiles para toda la compafia. o7

A partir de los puntos antes expuestos, se propone la implementacion de la
pagina Intranet de Monitoreo y Analisis de Medios, como canal de
comunicacion, la cual llevaria por nombre ENLACE, igual que la sub-area de

Atencioén a Clientes.

OBJETIVO 1: Crear un vinculo de cercania y de comunicacion entre las
diferentes areas de la empresa Monitoreo y Analisis de Medios propiciando un

clima de transparencia, participacion y confianza entre todos sus integrantes.

OBJETIVO 2: Transmitir y afianzar la identidad de la empresa hacia sus
trabajadores, con el fin de construir una cultura organizacional arménica e
idébnea que los motive a comprometerse mas con sus objetivos y metas

particulares en funcién de un bien comun.

Este recurso seria administrado en cuanto a contenidos, en su mayoria, por el
Area de Atencion a Clientes y Enlace. Los datos referentes a Administracién y
Recursos Humanos, serian suministrados por el departamento encargado de
los mismos.

Seria de acceso exclusivo en el interior de la empresa. Los colaboradores
navegarian libremente entre sus diferentes secciones, y unicamente se tendria
acceso restringido por parte de cada usuario a su informacion particular

relacionada con Recursos Humanos, esto es: recibos de ndmina, solicitud de

 |dem. p. 99
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vacaciones, registros de asistencia y puntualidad, etc., debido a cuestiones de

confidencialidad de cada colaborador.

Se dividiria en siete grandes maédulos: Inicio, Empresa, Areas, Servicios a
empleados, Comunicados de la Direccidn, Sugerencias y comentarios, y

Ayuda.
Los contenidos y médulos por paginas se delinean a continuacion:
> INICIO

1) En el area central de la pagina se enlistarian alertas (peticiones
extraordinarias y urgentes de los clientes) y avisos de cuando los clientes
emitan algun comunicado a los medios. La informacion tendria que irse

actualizando durante el dia conforme llegaran las peticiones de los clientes.
Se mostrarian como en el ejemplo:

8:30 hrs PEPSICO / (ALERTA) Incendio durante la madrugada, en planta

embotelladora de Pepsi en Torredn, Coahuila.

16: 43 hrs WAL-MART/ (COMUNICADOQO) Lanza Wal-Mart de México su linea

de medicamentos genéricos.
El orden de la informacion seria el siguiente:

-Hora: 8:30 hrs (Correspondiente a la hora en que se recibié la solicitud del

cliente)
-Nombre del cliente: PEPSICO
- Tipologia del aviso: ALERTA 6 COMUNICADO (segun sea el caso)

- Descripcion del aviso: Si es alerta se pondrian datos esenciales para hacer la
busqueda de informacién (Qué, como, cuando, dénde, si sali6 publicado en

algun medio, etc.)
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2) Del lado izquierdo de la pantalla se desplegaria un menu de Herramientas, la
cual constaria de tres secciones: Busqueda de alertas (correspondiente al dia
en curso, con su correspondiente casilla de busqueda), Archivo de alertas

(busqueda histérica), Alertas actuales (regresa a la pagina principal de alertas)

3) Del lado derecho de la pantalla se mostrarian los reconocimientos o

felicitaciones de parte de la empresa hacia empleados.

Visualizacion del portal Enlace. Pagina de Inicio

GJF— MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DE C. V.

ENLACE
qm®
o Servicios a Comunicados Sugerencias y
Inicio Areas R - Ayuda
Empleados de la Direccion Comentarios
Herramientas: Alertas y Comunicados actuales: Felicita a-
| 8:30 hrs PEPSICO / (ALERTA) Incendio durante la madrugada, de planta embotelladora Cumpleafios
Busqueda de alertas: de Pepsi en Torredn, Coahuila.
16: 43 hrs WAL-MART/ (COMUNICADO) Lanza Wal-Mart de México, su linea de

medicamentos genéricos.
Sonia Mendoza

Archivo de alertas Radioy TV

Alto desempefio
‘%

Roberto Guzman
Portales de Internet

Alertas actuales

Fig. 18

Luna R. Laura Mariana. México, 2011.

> EMPRESA

Este moddulo incluiria informacién que no tendria que cambiarse

constantemente.

1) En la pagina principal se visualizaria la Descripcidon de la empresa, historia y

trayectoria.
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2) En el médulo Mision, Vision, Valores y Objetivos contendria la informacion

correspondiente a esos conceptos.

3) En el modulo Normatividad, se incluiria la normatividad de la empresa, en
cuanto a reglas en el trabajo, reglas de convivencia social dentro de la

empresa, efc.

4) En el médulo Mensaje de la Direccion, se visualizaria un mensaje de parte
de Juan Antonio Valle, que englobe su percepcion de la empresa, y de los
colaboradores, que los motive a desempefiar con éxito su labor y a sentirse

parte de la empresa.

Visualizacion del portal Enlace. Médulo: Empresa

’«—.1?"—— MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DEC. V.

ENLACE
Servicios a Comunicados Sugerencias y
“ Empleados | de la Direccién s
Secciones Descripcion de la Empresa

En Monitoreo y Analisis de Medios somos una empresa dinamica y joven, como el nombre lo dice, nos
Descripcién especializamos en el monitoreo y analisis de medios informativos.

Aplicamos nuestro conocimiento para proporcionarservicios oportunos y de alta calidad a nuestros clientes,
estamos concientes de |la expectativa de nuestros clientes y por ello nos fijamos estandares muy altos para
cubrir sus necesidades de informacion.

Mision, Vision, Valores
y Objetivos

Normatividad

Mensaje de la
Direccion

Fig. 19
Luna R. Laura Mariana. México, 2011.

> AREAS

Este mddulo se compondria de 10 sub-moédulos, correspondientes a los

diferentes departamentos de la empresa. En la pantalla principal apareceria por
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default el primero en la lista: Evaluacion y Corte, y de ahi se podria cambiar a

la opcidn deseada.

Cada sub-médulo (a excepcion de Ventas, Sistemas, Distribucion vy
Administracion), contendrian la siguiente informacion, de acuerdo al area de

especialidad:

- Explicaciéon general lo que se realiza en el area.

- Lista de Clientes.- Clientes que tienen contratado exclusivamente en ese
departamento.

- Cobertura.- Lista de los medios que se cubren para realizar su proceso
de trabajo.

- Temarios.- Descripcion de los criterios de busqueda que solicita cada

cliente.
La informacion tendria que actualizarse sé6lo cuando llegara un cliente nuevo.

En los casos de Ventas, Sistemas, Distribucién y Administracién, se mostraria

la descripcidn general de las actividades de los mismos.

Visualizacién del portal Enlace. Médulo: Areas.

".—_.l?—- MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DEC. V.
o ENLACE
9 Servicios a Comunicados Sugerencias y
Secciones Area: Evaluacidn y Corte

Evaluacién y Corte En Monitoreo y Analisis de Medios somos una empresa dinamica y joven, como el nombre lo dice, nos
especializamos en el monitoreo y analisis de medios informativos.

Aplicamos nuestro conocimiento para proporcionar servicios oportunos y de alta calidad a nuestros clientes,
estamos ientes de la exp iva de nuestros clientes y por ello nos fijamos estandares muy altos para
cubrir sus necesidades de informacioén.

Prensa y Sintesis

Radio y TV

Portales de Internet

Notianalisis

Entorno Laboral

Ventas

Sistemas

Distribucion

Administracion

Fig. 20. Luna R. Laura Mariana. México, 2011.
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» SERVICIOS A EMPLEADOS

En este apartado en particular se pediria que el colaborador acceda mediante
su registro de usuario y contrasefia, previamente asignado por el area de

sistemas o administracion.

Visualizacion del portal Enlace. Médulo: Servicios a empleados.

ﬂ___.lra MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DE C. V.
4 ENLACE

Embrosa Aroae Servicios a Comunicados Sugerencias y
B Empleados de la Direccién Comentarios

Secciones Login

Recursos Humanos Usuario: | RUBENG |
Password: | **rdEsaas |

Capacitacion

Fig. 21

Luna R. Laura Mariana. México, 2011.

En el sub médulo de Recursos Humanos, tendria acceso a informacion de

registros personales como:

- Recibos de Nomina

- Registro de retardos, ausencias y vacaciones.- En este apartado el
empleado podria tener un autocontrol de estos factores y sus periodos
vacacionales, es decir, cuantos dias le corresponden en el afo, cuantos
dias a tomado, cuantos tiene disponibles, etc.

- Reglamento de incentivos e incidencias en ndmina.

- Calendario de pago de nébmina

- Calendario de dias laborables y festivos
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Visualizacion del portal Enlace. Modulo: Servicios a empleados. Seccion:

Recursos Humanos.

‘{»JIH MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DEC. W.
A ENLACE
Servicios a Comunicados Sugerencias y

Recursos Humanos

Secciones

Bienvenido Ruben. Selecciona la opcién deseada
Capacitacion

=Recibo de Némina

=Registro de retardos, ausencias y vacaciones
=Reglamento de Incentivos e incidencias en némina
=Calendario de pago de nomina

=Calendario de dias laborables y festivos

Fig. 22

Luna R. Laura Mariana. México, 2011.

En la pagina principal de la seccién Capacitacién y Desarrollo se incluiria el
objetivo general de dicho apartado: brindar herramientas y elementos teoricos
para el mejoramiento del desempeio laboral de los empleados; y un menu de

opciones para consultar:

- Procesos y Manuales Operativos

- Desarrollo de habilidades para el trabajo:
a) Manual de Estilo de MAM

b) Ortografia y Gramatica

c) Redaccion:

- Géneros periodisticos

- Temas varios

a) Comunicacion humana

b) Colaboracién y trabajo en equipo
136



c) Etica en el trabajo
d) Desarrollo de habilidades interpersonales
e) Gestion de alto impacto

f) Mejorando el Servicio al Cliente

Los contenidos de cada uno de éstos apartados, a excepcidén de Procesos y
Manuales operativos y el Manual de Estilo de MAM, contendrian un articulo
diferente sobre el tema base y se renovarian cada mes. Esta tarea, como se

menciond anteriormente, estaria a cargo de la sub area de Enlace.

Visualizacion del portal Enlace. Médulo: Servicios a Empleados. Seccion:

Capacitacion y Desarrollo.

’«—IF MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DEC. V.
4 ENLACE

#
3
Servicios a Comunicados Sugerencias y

=Objetivo General:
Recursos Humanos Aportar herramientas y elementos tedricos para
mejorar el desempefio laboral de los empleados

i

Secciones

Capacitacion y

desarrollo . »
Seleccione la opciéon deseada

=Procesos y Manuales Operativos

=Desarrollo de habilidades para el trabajo
=Manual de Estilo
=0rtografia y Gramatica
=QOrtografia
=Redaccion

=Géneros periodisticos

=Temas varios
=Comunicacion humana
=Colaboracién y trabajo en equipo
=Etica en el trabajo
=Desarrollo de habilidades interpersonales
=Gestion de alto impacto
=Mejorando el Servicio al Cliente

Fig. 23

Luna R. Laura Mariana. México, 2011.

> COMUNICADOS DE LA DIRECCION

En este médulo se publicarian los comunicados dirigidos a todos los miembros
de la organizacion, relacionados con temas internos y externos, emitidos por la

Direccion General.
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Visualizacion del portal Enlace, apartado Comunicados de la Direccion

«*%\, MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DE C. V.
4 ENLACE

R
Servicios a Comunicados Sugerencias y
Empleados Ayuda

Lista de Comunicados Seleccione la opcién deseada

s

Secciones

"Comunicado con Motivo del lanzamiento del portal “ENLACE”
=Comunicado con Motivo del 5to aniversario de MAMSA

=Comunicado con Motivo del ingreso de la cuenta “Importante Empresa”

Fig. 23

Luna R. Laura Mariana. México, 2011.
» SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

En esta seccion, el personal de la empresa podria vertir sus comentarios
buenos o malos, y sugerencias sobre cualquier tipo de situacion en MAM.
Dichos comentarios serian recibidos en el correo del administrador de la pagina
y de la Direccion General, asi como en el correo del jefe de area que se
requiera, si se da el caso. Serviria como retroalimentacién o feedback en el
proceso de comunicacion interna, de manera complementaria al tratamiento

directo del tema en cuestion.
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Visualizacion del portal Enlace. Médulo: Sugerencias y Comentarios.

%<Jr—,‘ MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DE C. V.
o ENLACE

Servicios a Comunicados Sugerencias y
Empresa Areas o 7] = = ik Ayuda
Empleados de la Direccién Comentarios

Ingresa tu sugerencia o comentario:

De: RUBEN GARCIA

Sugerencia o Comentario: Bieniii

Fig. 23. Luna R. Laura Mariana. México, 2011.

> AYUDA

Este mddulo se enfocaria a una explicacion de las funciones de la pagina y a

enviar correos al area de soporte de la misma ante alguna falla.

Visualizacion del portal Enlace. Médulo: Ayuda.

h—lr%,- MONITOREO Y ANALISIS DE MEDIOS S. A. DEC. V.
¥ ENLACE
A Servicios a Comunicados Sugerencias y Bariid
peas Empleados de la Direccién Comentarios yHoaa

Ayuda de ENLACE Seleccione la opcion deseada

Secciones

Créditos
=Explicacién del Portal Enlace
=Soporte técnico

Fig. 24

Luna R. Laura Mariana. México, 2011.
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111.3.1.2 Recursos humanos y materiales

En cuanto a quienes administrarian la informacién, la inversién se haria al
momento de contratar al personal de Atencion a Clientes, pues serian parte del
mismo equipo. Por lo tanto el perfil de reclutamiento seria el mismo, asi como

los equipos de computo requeridos.

La creacion de la pagina requerira de una inversion importante en términos
monetarios, sin embargo, si bien en un inicio puede representar un desembolso
alto para la compaiia, se debe tomar en cuenta el costo-beneficio que

conlleva, mas alla de transparentar la comunicacién interna.

Los manuales de operacién y de estilo ya no tendrian que imprimirse para todo
el personal, pues a través de la pagina estarian a su disposicion en todo
momento; procesos administrativos podrian realizarse via electrénica, como la
solicitud de vacaciones y los que se pusieran en funcionamiento mas adelante,
evitando el papeleo; la cuestion de la capacitacion se sortearia en lo inmediato

con este recurso, sin la necesidad de contratar consultorias o cursos externos.

Por otro lado, si se ponen en marcha las iniciativas para hacer crecer la cartera
de clientes, que se mencionaron como oportunidades en el diagnéstico FODA,

a la larga podria recuperar la inversion.

Para efectos de este trabajo se cotizd cual seria el costo de un desarrollo con
dichas caracteristicas. Se consulté a la empresa GlobalSys®, especializada en

el desarrollo de software a la medida.

A continuacion se presenta la informacion de dicha cotizacion:

68 GlobalSys Soluciones Globales en tecnologia http://www.globalsys.com.mx/index.html
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Propuesta de GlobalSys®:

Se propone la implantacion de un sistema WEB para el control de flujo de
informacion y actualizacion

La intranet constara de un sistema principal: Sistema WEB Intranet.

Sistema WEB

El sistema WEB consistiré en una pagina electronica con acceso desde
cualquier equipo de MAM (Intranet) y configurable para acceso externo
(Internet).

En este modulo web, los trabajadores (previamente autorizados) podran
registrar notificaciones especiales (alertas) con el fin de poder dar seguimiento

a las mismas que a su vez mostrara dicha informacién en el portal principal.

Alcance de la propuesta:

El alcance del proyecto estara definido por el analisis propio del sistema, en
donde se definiran implementaciones, analisis y desarrollos para dicho fin.

Se propone la implantacion e implementacion de la intranet con base en una
plataforma WEB, donde usuarios autorizados podran consultar informacion de

la empresa.

Seguridad:

La Implementacion de seguridad en acceso al sistema se realizara por medio
de validacion via BD.

El nivel de acceso al sistema se validara con base en el perfil que se asigne al
usuario.

Los perfiles de acceso al sistema se generan dinamicamente segun la
necesidad del administrador del Sistema para que dicho perfil tenga o no

acceso a los moédulos del sistema.

6 Propiedad de GlobalSys Soluciones Globales de Tecnologia
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Como medida adicional y de auditoria del sistema, se grabaran los accesos con
la siguiente informacion:

1 Usuario que ingresa.

'l Fecha (Hora, dia, mes y afio)

Inversiéon Estimada:
La inversion estimada se realiza con base en el calculo de las horas
aproximadas de implantacion y adecuacion en el sistema.

Inversién Estimada

Costo Total Implantacién y desarrollo $105,000.00
Descuento Especial

Cliente primer desarrollo (10%) -$10,500.00
Inversion final $94,500.00

(Noventa y cuatro mil quinientos pesos. Moneda Nacional)

Tl No incluye el Impuesto al ValorAgregado.

T Incluyendo desarrollo, pruebas, capacitacion e implantacion.

11 El codigo fuente pasara a ser de propiedad de la empresa compradora a la
fecha de firma de aceptacion.

[l Tres meses de mantenimiento al sistema y garantia de un afio en codigo.

11 Con la garantig el distribuidor se obliga a corregir los errores y/o defectos
que se detecten en el codigo desarrollado, durante un plazo de doce meses

posteriores a la entrega del sistema.

Entendiendo por garantia a errores a mal funcionamiento en el resultado de
calculos y/o funcionalidad en el cédigo (el sistema debe de hacer una cosa y

hace otra)

Forma de Pago:
La forma de pago que se propone es la siguiente: 100% del importe a la firma

de la liberacion.
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Cabe sefialar que la cotizaciéon se realizd en funcion del disefio y
funcionalidades y aplicaciones propuestas, y que se consideran como las
idéneas para el Optimo aprovechamiento de la pagina, pero si no hubiera
oportunidad de costearla podria negociarse a nivel escalable, en cuanto a

funciones se refiere.

Otra alternativa es que el departamento de Sistemas de MAM logre
reorganizarse y administrarse, contratando tal vez otras dos personas

dedicadas exclusivamente a desarrollar la propuesta y disminuir el costo.

111.3.2 Juntas y reuniones

Si bien los recursos tecnolégicos son de gran relevancia y altamente
funcionales, no puede olvidarse o descartarse la comunicacion formal cara a

cara, la cual sélo puede darse en reuniones o juntas.

Las reuniones de coordinacion y reporte de resultados se harian en dos

niveles:

e Jefes de departamento — Gerentes divisionales.- Se plantean cada
quince dias, de acuerdo al dia y la hora en que acuerden los
involucrados. Ante algun evento extraordinario se convocarian antes. El
plazo maximo entre unay otra seria de un mes.

e Gerentes divisionales — Direccion General.- Se plantean cada quince
dias, de acuerdo al dia y hora en que acuerden los involucrados. Ante
algun evento extraordinario se convocaria antes. El plazo maximo entre

una y otra seria de un mes.
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En cada caso los que reportaran a sus superiores entregarian un reporte de
incidencias en caso de que haya habido o los logros alcanzados. Se

presentarian las problematicas que enfrenten y propuestas de solucion.

En las juntas de Gerentes divisionales con el Director General, también
participaria el Area de Atencién a Clientes y Enlace, para estar al tanto de las
problematicas por las que atraviesa cada uno de los departamentos y
retroalimentar con la percepcion que tienen los clientes de cada area de

produccion.

De estas reuniones entre los encargados del segundo nivel de jerarquia,
surgirian propuestas para crear una estrategia en conjunto, encaminada a
lograr una nueva meta y todo quedaria registrado en wuna relatoria

correspondiente a cada junta.

Cabe destacar que referente a las reuniones con los clientes, al momento de
hacer una presentacién de los servicios, tendrian que acudir junto al Director
General, el ejecutivo de ventas en turno, y el representante de sistemas, algun
representante del Area de Atencién a Clientes y Enlace, para conocer, asimilar
las necesidades del cliente, y posteriormente transmitirlas hacia el Gerente de

operaciones y el personal en general.

Respecto al fomento de la convivencia social entre todos los integrantes de la
empresa, seria favorable que se programaran reuniones en fechas
significativas o conmemorativas, por ejemplo, el brindis 0 comida de fin de afio

y celebracion del aniversario de la empresa.

Aun cuando la compaiia no disponga de presupuesto para solventar todos los
gastos que esto conlleva, podria llegarse a un acuerdo para permitir o plantear

gue se organizara entre todos los miembros de la empresa.

Esta observacion, aunque pueda parecer irrelevante realmente puede atraer
buenos resultados pues se crearia un clima laboral mas ameno y motivador,

que transmitiria el principio de que la empresa toma en cuenta a sus
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colaboradores, que reconoce su valor y su labor mas alla de la actividad diaria

y de su mucho o poco salario.

Ademas, representaria una oportunidad para que se conozcan mas entre los
mismos miembros y crezca el sentimiento de comparfierismo, cooperacion y se

transmita en el trabajo en equipo, aun entre departamentos.

111.3.3 Circulares

"Se entendera como circular aquel documento oficial, cuyo objetivo es la
difusion institucional de disposiciones legales o administrativas, tales como:
procedimientos, instrucciones, comunicados, criterios de operacion, solicitudes

de informacion, y todo aquel asunto de caracter institucional””

Las circulares se deberan seguir emitiendo aun cuando se publiquen en la
pagina Enlace, pues siempre es importante el reforzamiento del contenido de

un documento de estas caracteristicas.

Unicamente se recomienda su ubicacién en varios lugares estratégicos de la
empresa, donde puedan estar al alcance de todos los colaboradores y

numerarlas para tener un registro mas ordenado.

La realizacion de esta estrategia esta enfocada a dar un giro a la dinamica
social y laboral en Monitoreo y Analisis de Medios, pero lo mas importante para
que eso suceda es que todos estén dispuestos a colaborar, estar al tanto de su

realizacion y abiertos a los cambios que vengan.

7% Guia para la emisién de oficios y circulares de las dependencias de la Administracién Univesitaria.
http://www.personalds.unam.mx/normatividad/circ-ofi/texto.html (consultado el dia: 22 de Septiembre
de 2011)
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“Mientras mas profundo, radical y rapido sea el cambio en la organizacion, mas

y mejor comunicacion se requiere y viceversa.”"

1 Maria Antonieta Rebeil Corella; Celia RuizSandoval Reséndiz (coord.) El poder de la comunicacion en
las organizaciones. México, Plaza y Valdés Editores/ Universidad Iberoamericana, 2000, p. 41
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CONCLUSIONES

La comunicacion esta presente invariablemente y es un elemento transversal
en cualquier actividad y en cualquier tipo de organizacion. El manejo eficiente
de ésta es lo que propicia y marca las diferencias para un mejor funcionamiento
y desarrollo integral, de cualquier sistema social y/o laboral. En este sentido, la
vertiente organizacional dentro del estudio de las ciencias de la comunicacion,
abre las puertas para el reconocimiento de factores de gran importancia en el
ejercicio de los procesos comunicativos, que en ocasiones no se tienen claros

o se pierden de vista.

Aunque esta tesina esta afiliada principalmente a dos corrientes en particular:
la Teoria de Sistemas y la Teoria de las Contingencias, porque son de las se
tomaron mas elementos para su realizacién, en el transcurso de la
investigacion se pudieron encontrar factores de relevancia y favorecedores,
que forman parte de otras corrientes, como la Teoria de la Administracion
Cientifica, en cuanto a la cooperacidon entre niveles para lograr resultados. De
la corriente Humanista se rescata la valoracién adecuada del factor humano, la
motivacion para la integracién del personal, y la importancia de propiciar la

armonia en las relaciones humanas.

Si bien la comunicacion organizacional se compone de dos esferas de accién,
la interna y la externa, la tesina esta enfocada a presentar soluciones de
comunicacion interna, pues es ésta la que sienta las bases para un ambiente
mas favorable y productivo (en cuestiones de produccion de bienes o servicios)
dentro de las compaiias, y contribuye a su crecimiento desde un nucleo

principal.

En el caso particular de las empresas dedicadas a trabajar o distribuir
informacion, como son las agencias de monitoreo de medios, la importancia de
tomar en cuenta este factor es aun mayor. Si su misién es ofrecer servicios que

de cierta manera beneficien la comunicacién de otras empresas, pero en las
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agencias no se propicia un buen ambiente comunicacional, entonces se cae en

una contradiccion.

No es congruente construir una imagen que por un lado se base en la seriedad,
eficiencia, prontitud y exactitud, si en lo interno no hay organizacion y existe
desarticulacion. Para poder informar y comunicar, hay que saber hacerlo desde

“nuestra casa”.

Concretamente en el caso de Monitoreo y Analisis de Medios, los resultados de
las entrevistas y encuestas son muy esclarecedores porque reflejan que
muchos de sus problemas actuales tienen que ver, en primer lugar, con la falta
de formalidad en el establecimiento de las jerarquias y la delimitacion de
funciones, responsabilidades y alcances, tanto entre los mandos medios como

entre los colaboradores operativos.

Dichos problemas no pueden solucionarse si no es con un organigrama bien
definido, como el que se presenta en el capitulo tres, que esté a la vista y que
sea del conocimiento de todos. Un organigrama que no sélo plantea la
reestructuracion de varias areas si no que propone nuevas, las cuales lograran
mejoras trascendentales, como es el caso del area de Atencion a Clientes y

Enlace.

Se debe tener bien presente, y dejar claro ante el personal, que el organigrama
no es para presumir mas importancia entre ciertos departamentos y otros, pues
cada analista, vendedor, evaluador, monitorista, repartidor, jefe de
departamento, auxiliar administrativo o gerente tiene un valor muy importante

para la organizacion, cada uno con sus habilidades diferentes.

El otro gran problema que existe es la mala transmision de informacion,
proveniente de los clientes para realizar los monitoreos, y que es comunicada
en algunos casos de manera deficiente por los vendedores, los gerentes o los
jefes de departamento hacia los colaboradores operativos, lo cual genera

confusion y los consecuentes errores en el trabajo.
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Esta situacién se solucionara con la puesta en marcha del departamento de
Atencion a Clientes y Enlace enfocado a concentrar y poner orden tanto a la
informacion obtenida, como a la que se transmita. Tendra en sus manos la
habilidad y la tarea de indagar con precision la informacién necesaria, para
poder realizar los procesos de trabajo adecuada y satisfactoriamente, gracias al
perfil de sus encargados (en cuanto al nivel de preparacion y conocimiento de
los procesos de produccion de la empresa). Ademas realizara las labores de

medicion de satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se encuentra la falta de canales de comunicacion formales y
eficientes, pues el correo electronico, las juntas (sin continuidad o muy
espaciadas), y las hojas de aviso pegadas a la entrada de la empresa no
satisfacen las necesidades del personal. Mediante el rumor de boca en boca,
se fomenta la comunicaciéon informal, la cual no siempre es favorable, y

propicia un ambiente poco claro y por ende poco armonioso.

Lo importante no es sélo transmitir informacién sino entender los beneficios de
alcanzar la buena comunicacién, y para ello se propone el lanzamiento de una
pagina Intranet, con la finalidad de cubrir varios frentes en cuanto a la
comunicacion que los empleados deben tener: informacion relacionada con la
organizacion, informacién sobre su area de trabajo, e informacion que tiene que

ver con asuntos que inciden directamente en su vida personal y familiar.

La pagina interna, bautizada como Enlace, sera una de las principales fuentes
formales y oficiales de informacién, de la empresa hacia colaboradores, de
éstos ultimos hacia niveles superiores y entre los propios empleados. Con un
conjunto de funcionalidades, las cuales ya se expusieron en el capitulo tres,
Enlace marcara un parteaguas en el ejercicio de la comunicacion interna de
MAM. No obstante, la clave del funcionamiento éptimo de la Intranet radica en

el contenido que se transmita mediante ésta.

Adicionalmente, con el impulso de las reuniones y juntas con periodicidad y
estructura establecida, asi como de las circulares, se complementa de manera

tradicional el esquema de la propuesta tecnoldgica.
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Estos nuevos canales de comunicacién representan una renovacion de la
imagen de la empresa en lo interno: mas transparente, fresca y abierta, lo cual
motivara a sus integrantes para comprometerse mas con su labor. A su vez,
ello lograra cimentar e ir consolidando paso a paso la cultura organizacional, lo
cual, aunada a la posterior estrategia de comunicacién externa (a desarrollar)

haran crecer el valor de la empresa misma y de los servicios que ofrece.

Si Monitoreo y Analisis de Medios (MAM) logra salir de la inercia en la que se
ha sumido llegara a ser de los primeros lugares entre las empresas del ramo,
pues sus productos finales realmente son muy buenos y sus colaboradores
deben sentirse orgullosos del trabajo que realizan y de la importancia que
representa para sus clientes, ya que es una herramienta basica en el desarrollo

y toma de decisiones, de estos ultimos.

Se puede hablar de muchas propuestas, pero lo realmente importante es que
quienes forman parte de MAM sean siempre congruentes con sus paradigmas
y trabajen en consecuencia, sin olvidar los principios basicos de la convivencia

social y la responsabilidad que tienen con la sociedad.
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