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Introduccion

Las organizaciones se han convertido un objeto de estudio de suma importancia
debido a que al interior de estas estructuras, es posible observar comportamientos
tan diversos que permiten la explicacion de muchos fendmenos; desde la
conducta de los individuos que la integran, hasta las actividades ocurridas en

ellas.

Toda organizacion cuenta con diversos elementos que componen y determinan la
esencia de la misma, tomando en cuenta a su vez, que existen factores externos
que la afectan positiva o negativamente los cuales, idealmente, deben ser
estudiados y analizados para comprender el funcionamiento de la organizacion

para asi, entender sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas.

Asismismo, cada organizacion se estructura para alcanzar un mayor grado de
productividad, por lo que se realizan divisiones de area o se crean departamentos
para generar la distribucion del trabajo. La designacién de las dichas tareas,
depende de las aptitudes y/o cualidades de cada integrante de la organizacion. Sin
embargo, esta distribucion del trabajo, no asegura que la persona asignada se

encuentra capacitada para llevar a cabo las funciones correspondientes.

En México, existe un significativo numero de empresas que se encuentran
organizadas por departamentos u oficinas. ¢ Pero realmente cada individuo ejerce
correctamente su cargo y cuenta con las aptitudes apropiadas para un buen

desempeno?

Actualmente las medianas empresas del pais, no poseen estudios y/o
conocimiento acerca del uso o manejo de la comunicacion interna. En contraste
con grandes empresas que se han desarrollado de forma innovadora y a la
vanguardia, las que optimizan el ejercicio de las tareas a partir de una pensada y
estratégica estructuracion de sus departamentos, debido a que existe una

inversion en comunicacion y porque se aventuran a experimentar con las



informacion que existe sobre la importancia de la comunicacion a nivel

internacional.

Sin embargo, en México, son muy escuetos los estudios al respecto. Ademas, de
que solo es posible encontrar informacién sobre las pequenas y micro empresas
gracias al auge y el importante surgimiento que han tenido en el pais, dejando de
lado a las medianas empresas; y las pocas investigaciones que hay sobre las

medianas empresas, se enfocan en la parte administrativa o financiera.

Lamentablemente, la realidad mexicana de las empresas se visualiza con una
importante suma de deficiencias en cuanto a la division del trabajo o estructura
organizacional. Es por ello que las carencias se veran reflejadas en el desempeno
de cada integrante de la organizacion. Es decir que trabajara con objetivos

erréneos, lo que afectara los roles y funciones al interior de las organizaciones.

El presente trabajo pretende demostrar cobmo es que las empresas mexicanas
perciben la comunicacion organizacional. Observar si se cuenta o no, con las
oficinas o departamentos, asi como el personal apto para fungir con dicha
importante tarea. Ademas de determinar si se cuenta con el conocimiento de lo

que esta disciplina.

Dicho trabajo consta de tres capitulos. EI CAPITULO | aborda los conceptos de la
comunicacion organizacional de forma general y retoma los enfoques que existen

en esta disciplina y la importancia de la comunicacion en las organizaciones.

Posteriormente el CAPITULO Il expone la situacién de las medianas empresas en
México, comenzando con la definicion de mediana empresa y la relevancia que
tienen en el pais, terminando con las deficiencias que tienen en cuanto a

organizacion, estructura organizacional, cultura organizacional, entre otras.

De esta forma, al contar ya contar con un panorama y referente sobre la situacién
de las medianas empresas en México. EI CAPITULO Ill muestra el analisis que se
realizé dentro de Documental Ambulante, organizacion sin fines de lucro, fundada

por Gael Garcia Bernal, Diego Luna, Pablo Cruz y Elena Fortes. Empresa



dedicada a apoyar y difundir el cine documental como una herramienta de

transformacion cultural y social.

El trabajo que se realiz6 con Ambulante, se encargé de observar y analizar su
forma de trabajo para lograr conocer las divisiones y subdivisiones de distribucion

de los procesos de trabajo.

Asi mismo, se realizaron entrevistas con directivos, integrantes y distintos
departamentos que pudiesen estar ligados a las funciones de la comunicacion

organizacional.

Siendo asi, este analisis puede servir como un reflejo del panorama mexicano y
como apoyo para el fortalecimiento y mejora de las empresas, lo cual a su vez,
puede ser de ayuda para la economia mexicana debido a que las medianas
empresas actualmente, representan el 52 % del PIB nacional y son generadoras

del 72% de los empleos en el pais.



CAPITULO |
LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Este capitulo consiste en hablar sobre la definicibn de comunicacién
organizacional. La investigacion, comienza con una reflexion sobre la importancia
de la comunicacién organizacional en México, en donde se define brevemente lo
gue son las organizaciones y posteriormente se habla de la percepcion que existe

acerca de la comunicacion organizacional y su relevancia.

Por tanto, se realizara un recorrido de las diversas posturas que hay sobre la
comunicacion organizacional y se retomaran algunos autores clave para el estudio
de la disciplina; desde las acepciones mas antiguas, hasta las mas actuales para

concluir con una definicién que sera utilizada a lo largo de toda la investigacion

Posteriormente, se efectuara una explicacion sobre los tipos de comunicacién
organizacional que existen en las empresas; la comunicacion externa y la
comunicacion interna. Finalmente, se retomara lo explicado en los aparatados

anteriores para profundizar en la comunicacion interna.

1.1 Importancia de la comunicacion organizacional en las empresas.

Toda organizacion nace a partir de necesidades humanas, en donde los sujetos
sociales se ven obligados a llegar a determinados acuerdos para lograr la

obtencion de fines, estos sean personales o sociales.

De modo que un individuo requiere de una interaccion con otros para la ejecucion
de los objetivos propuestos; sin embargo, en la mayor parte de los casos, esta
cooperacion puede ser mas o menos satisfactoria y dependera de la forma y
estructura de la organizacion, asi como la division del trabajo y administracion de

los recursos con los que se cuente.



Hoy en dia, directores y gerentes de organizaciones se han dado cuenta de que el
buen funcionamiento y logro de objetivos de su compania, independientemente del
giro de éstas, no solo se basa en la calidad del producto o servicio, sino del buen
funcionamiento y adecuada estructura de sus redes de comunicacién con las que

cuenta su organizacion.

Ahora bien, para comprender la importancia que la comunicacion tiene dentro de

las organizaciones, se debe entender primeramente lo que es una organizacion.

Organizacion de acuerdo Shafritz, estudioso de la teoria de las organizaciones, es
una unidad social con objetivos especificos (Shafritz, 1987, 11). De tal forma, la
organizacion es un ente social, un grupo de personas, cuyo principal objetivo es
destacar los puntos fuertes de las personas que se comunican y se encuentran
dispuestas a actuar de forma ordenada para lograr un fin, manifestando sus

valores y su personalidad.

Por otro parte, Goldhaber define a las organizaciones como “sistemas abiertos
cuyas partes estan relacionadas entre si y su medio ambiente. La naturaleza de
esta relacion es de interdependencia debido a que todas las partes del sistema
afectan y son afectados mutuamente”. (Golhaber, 1994, 30) En otras palabras,
todas las partes pertenecientes a la organizacion al sufrir cambios o
modificaciones, automaticamente generaran cambios en otras partes de la misma

o incluso, a toda la organizacion.

Bartoli menciona que las organizaciones son “un conjunto estructurado de
componentes e interacciones del que se obtienen caracteristicas que no se
encuentran en los elementos que la compone”. (Bartoli, 1991, 17) Siendo asi, que
las relaciones que se generan dentro de una organizacion, surgen a partir de
carencias o deficiencias de caracteristicas propias de la organizacion y que no es

posible encontrarlas en los entes que ya la componen.

Asi mismo, existen diversas teorias que se han desarrollado a partir del estudio de

las organizaciones, y que pretenden explicar su comportamiento, una de ellas es



la Teoria de Sistemas Sociales de la Organizacion, desarrollada para detallar el
modelo descriptivo de los procesos de la organizacién, la cual es propuesta por

Gary Kreps.

Esta teoria define la organizacion es “un conjunto complejo de partes
interdependientes que interactuan para adaptarse a un entorno constantemente
cambiante, con el fin de lograr objetivos”. (Kreps, 1996, 96). Esta teoria propone
gue los componentes claves de la organizacion son los miembros de la misma, es
decir, los grupos estructurales y funcionales, asi como las tecnologias o equipos
de la organizacién. Por lo que cualquier cambio dentro de este ente social influye
sobre un componente y afecta inevitablemente a los otros componentes del

sistema.

Ademas de dichos cambios y modificaciones, es importante mencionar que
ninguna organizacion sera semejante con otra, ya sea en estructura, division del
trabajo o los fines que persiguen. Esto debido a que los individuos que la integran
son seres sociales y cambiantes, quienes poseen formas de comunicacion,
mecanismos, habitos, creencias sentimientos, valores e infinidad de rasgos
especificos individuales los cuales al conjuntarse con otros integrantes, se tornan

unicos y particulares de cada organizacion.

Asi pues, es posible percibir a toda organizacion como un ser vivo que cuenta con
su propia historia, la cual evoluciona y cambia dependiendo las variaciones del
entorno con el que se relaciona, que a su vez tiene necesidades; entre estas,

comunicarse por si misma.

Ya entendido lo que es una organizacion, se puede notar la importancia de la
comunicacion organizacional de acuerdo con las exigencias del mundo
globalizado, las empresas deben contar con la identificacién de las metas y una
institucionalizacion en la estructura interna para que cada uno de los integrantes
de la misma, tenga claro cuales son los objetivos a seguir y asi, se pueda generar
el logro de los fines individuales y colectivos alla éxito en el logro de los fines de la

empresa.



Por esta razon la estructura de una organizacién debe estar diseffiada de manera
que sea perfectamente clara para todos los que la conforman, en conocimiento de
los roles existentes, cada una de las tareas a realizar y cuales son los objetivos a
seguir. De esta forma es posible eliminar las dificultades que ocasionadas por la

imprecision en la asignacion de responsabilidades o roles.

Concretamente, si se obtiene un sistema de comunicacién y de toma de
decisiones que refleje y promueva los objetivos de la empresa, es decir, un
correcto manejo de los flujos comunicativos dentro de cualquier organizacion, se

lograra un avance en la ejecucion de los procesos internos de la misma.

Entonces, la comunicacion organizacional funge como herramienta de trabajo que
permite el movimiento de la informacion para relacionar las necesidades e

intereses con cada uno de los sujetos que la integran y la sociedad.

Dicha herramienta consiente la generacion de distintos planes de accidon para
actuar en diversos casos, desde los procedimientos habituales, hasta los

imprevistos o en situaciones de crisis.

Esto resalta la importancia que tiene que los directivos de las organizaciones
estén al tanto de cada una de las partes que la compone la organizacion, cada
proceso que se desarrolla en su interior, en donde, dicho conocimiento, se podra
determinar qué es lo que se esta haciendo bien y en donde existen fallas o

deficiencias.

Por otro lado, la mayor parte de las organizaciones cuenta con un organigrama, y
es comun para las empresas, creer un organigrama es suficiente para establecer
con un orden en cuanto la distribucion del trabajo y los flujos jerarquicos
existentes; sin embargo, es importante senalar, que no basta con éste. Si, es
indispensable ya que establece las contribuciones y limites de eleccidn y decision,
métodos de trabajo y procedimientos de coordinacién o soportes de informacién y

comunicacion de cada uno de los integrantes.



No obstante, la organizacidon no debe resumirse en un organigrama, el ser
humano es perteneciente de infinidad de organizaciones para poder
interrelacionarse; todas estas organizaciones tienen diversos fines; asi como
multiples estructuras y formas diferentes de organizacion para llegar a ellos. Por
ello, los investigadores se han dado a la tarea de proponer un disefo
organizacional que pueda explicar como estan estructuradas y como deben

ajustarse dependiendo de los cambios a la organizacion.

Los directivos estan dejando de lado aspectos como la identidad organizacional,
definida por Albert y Whetten como aquello que los miembros perciben como los
aspectos centrales, distintivos y duraderos en el caracter de una organizacion
(Pérez, 2010, 93). Es decir, la personalidad de la organizacion, lo que ella es y
pretende ser, sur ser historico, ético y de comportamiento, lo que la hace

individual, y la distingue y diferencia de las demas.

Esta percepcion se da a partir de clarificar construccion social producida tras un
proceso reflexivo de comparaciones intersubjetivas o inter organizacionales
(Pérez, 2010, 93). En otras palabras, es lo que los miembros formales de la
organizacion piensan y sienten respecto a ella, derivado de su percepcion
individual de los atributos centrales, distintivos y duraderos que la caracterizan
mediante una especie de auto percepcidn o autoimagen de lo que es la

organizacion.

Otro aspecto del cual la comunicacion organizacional se encarga de estudiar, es la
Imagen corporativa “figura retérica utilizada para visualizar denominar a un
conjunto de actitudes que poseen las personas, y con las cuales evaluan las
cosas, personas u organizaciones” (Capriotti, 1992, 42). Es decir, se habla de una
representacion o percepcidon que se tiene de algo, por lo que debe analizarse
previamente las caracteristicas y actitudes para su generacion, cada individuo al
tener diferentes formas de relaciones con las organizaciones vera a la misma, de

distinta manera.
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La imagen corporativa refleja tanto la personalidad como el tamano, la confianza y
muchas veces, hasta las propias expectativas de éxito en el mercado, la cual
termina creando un vinculo emocional de confianza y pertenencia entre ambos:

corporacion y publico.

Entonces, cada organizacion genera sus propios publicos, los cuales son
diferentes de caracteristicas e ideales. Estos dependeran de los elementos que
identifican a la misma; la estructura, fines, interaccidon con el entorno, etcétera. La
reputacion corporativa y la imagen tienen un valor que va mas alla de lo simbdlico,
hoy en dia los consumidores se preocupan por la forma en que las empresas
fabrican sus productos, si sus operaciones son sustentables, y analizan su

desempeino econdmico, situacional y social.

Actualmente se cree que la comunicacién organizacional no es importante para
las organizaciones, es vista como un gasto innecesario ya que no se cuenta con
el conocimiento sobre sus funciones. Por lo que algunas empresas asocian la
uso de comunicacion como un area hacedora de medios 0 propuestas
espectaculares, donde se creé que dichas estrategias provienen del area de
mercadotecnia o bien, solo es tomada cuenta si se origina en Recursos Humanos
(para muchas organizaciones ésta area es la que llega a realizar tareas del area
de comunicacion organizacional). O bien otras empresas asocian la comunicacion

con la publicidad, marketing, entre otros.

Este pensamiento tradicionalista y arcaico refleja la ignorancia del término, lo que
provoca que las empresas asimilen la rentabilidad de dicha inversién y la
oportunidad de contar con un encargado de coordinar las actividades de cada
miembro o integrante, y a su vez para estar preparada para cualquier
contingencia proveniente del entorno, dejando de lado una realidad social, cultural

y organizacional.

La comunicacion organizacional es indispensable para la determinacion de los

objetivos de recepcion y emision de la informacion, las orientaciones, las acciones

11



en materia de comunicacion para un mejoramiento de los resultados globales de
las organizaciones. La creacion y mantenimiento de canales de informacion por
medio de los cuales se transmitira la informacion a los miembros de la
organizacion (diarios, boletines, reuniones, procedimientos, entre otros); asi como
el manejo y procesamiento de la informacién y acciones provenientes del entorno

para convertirla en un recurso estratégico.

Hoy en dia debido al apogeo del capitalismo, nos encontramos inmersos en un
mar de empresas y organizaciones, muchas de ellas intentan vendernos servicios
o bienes a toda costa, los cuales no son de uso indispensable, sino que son

creados con fines lucrativos.

Como resultado, la situacion mundial y las tendencias de globalizacién exigen un
cambio profundo de las empresas hacia la competitividad a nivel mundial. Siendo
asi, que todas las empresas deberan transformarse y volverse competitivas o, en

Su caso, desaparecer.

Esto debido a que, para desventaja de ellos, la competencia es sumamente fuerte
y no basta con brindar o tener calidad en los bienes o servicios. Los individuos
necesitan de cierto apoyo que genere mayor recordacion de la compaiiia, asi
como lograr una diferenciacién entre un producto y otro y es aqui cuando
comienza el uso de la publicidad, el cual pretende resaltar las caracteristicas de

los productos que pudieran ser ventajosas para los usuarios.

Al mismo tiempo, debido al gran avance tecnoldgico y la distribucidn, ahora casi
inmediata, de la informacion, los individuos se ven rodeados de diferentes formas
de vida, tradiciones, usos, costumbre, entre otros, los que conforman diversas
culturas. Lo cual conlleva a una mayor facilidad para promover los productos, ya

que de existir una coherencia del tiempo, espacio, forma y contenido.

Con esta nueva forma de comunicacién, la empresa adquiere una nueva filosofia y
el consumidor adquiere una vision nueva de la empresa, por lo que es una

retroalimentacion constante entre la empresa y el consumidor. Asi como las

12



empresas deben comunicar todo tanto a nivel interno como externo, dando una

buena imagen de la empresa y también una imagen transparente.

La comunicacion de la empresa es todo lo que la organizacion dice a sus
publicos, ya sea por el envio de mensajes a través de los diferentes canales de
comunicacion, por medio de su actuacién cotidiana. La realidad Corporativa
refiere a toda la estructura material de la empresa; es decir, sus oficinas, sus
fabricas, sus empleados, sus productos, etcétera. Es todo lo tangible y vinculado

a la propiedad de la compainia.

Por consiguiente, la importancia de la comunicacion organizacional recae en la
responsabilidad de administrar los recursos simbodlicos de las organizaciones;
mediante el manejo adecuado de la comunicacién; la cual siempre sera necesaria

e indispensable para el éxito organizacional.

De manera que el beneficio que se percibira, no es unicamente para los duefios o
directores de las mismas, si no para cada uno de los miembros que la integran;

empleados, comunicadores, proveedores, la sociedad y los clientes.

Al mejorar los procesos de comunicacion dentro de una organizacion, se generara
una fluidez en la toma de decisiones que a su vez provoca una mejora en la
realizacion de las tareas, innovacion y creatividad de productos o servicios, la
actitud de servicio, entre otros. Todo esto trae como consecuencia un incremento

en la productividad de los miembros de la organizacion.

Visto de esta forma, el futuro de la comunicacién organizacional esta lleno de
expectativas, es mas, el verdadero desarrollo de nuestra disciplina en el pais esta
por verse, pues falta poder ingresar en lo que son las medianas y pequefas

empresas que aun no conocen la importancia de esta profesion.

13



La comunicacion organizacional debe percibirse como una herramienta vital y
efectiva que contribuye en los logros de las organizaciones, su permanencia en el

mercado, su continuo desarrollo y su éxito permanente.

Ahora bien, entendiendo la importancia de la comunicacion es necesario saber lo
qué es la comunicacion organizacional y asi entender la los objetivos y las
funciones de la misma dentro de las empresas u organizaciones, por lo que en el
siguiente sub capitulo, se hara un breve recorrido del concepto que mostrara la
evolucion que ha tenido y los aspectos que ha ido adquiriendo con el paso del
tiempo, debido a la evolucibn que se ha dado para la organizacion de las

organizaciones.

1.2 Un acercamiento al concepto

La comunicacion organizacional comienza a estudiarse a partir las necesidades de
las organizaciones, las cuales pretendian un mejoramiento de cuestiones
comunicativas de todos aquellos que intervienen en la organizacion. Ya que no es
posible la existencia de una organizacion en la que no haya comunicacion, debido
a que las acciones estan basadas en una serie de simbolismos transmitidos a

través de la misma.

En lo que a comunicacion respecta, sabemos que es inherente a los seres
humanos e indispensable para cualquier tipo de relacion humana, siendo asi; la

comunicacion también es esencial para cualquier organizacion.

Ahora bien, comenzaremos haciendo un recorrido de las definiciones que existen

de la comunicacion organizacional hasta la actualidad.

Kats y Kahn perciben definen la comunicacion organizacional como el flujo de
informacion (intercambio y transmisién de mensajes con sentido) dentro de la

organizacion. (Kats y Kahn, 1966, 56). Dichos autores explican que la informacion

14



requiere de una coherencia y que debe existir un significado tanto para el receptor

de la informacion.

Posteriormente Goldhaber la percibe como el flujo de mensajes dentro de una red
de relaciones interdependientes. (Goldhaber, 1997, 23) Esta acepcion retoma la
informacion con significado para los interlocutores pero incluye las relaciones
interpersonales, incluye las relaciones interdependientes, las cuales pueden
encontrarse dentro o fuera de la organizacion; las cuales pueden alterar los flujos

informativos de la organizacion, incluso aunque no se den dentro de la misma.

A partir de esta definicién, queda claro que no sdlo es indispensable conocer
cuales son los elementos que componen a la organizacion sino también, los

agentes externos que pueden alterar o modificar el orden dentro de ella.

Por otro lado, Fernandez Collado explica que “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”. (Fernandez Collado, 1991,49). Dicho
autor retoma la aportacién de Goldhaber y le da nombre a esos “factores externos”
que son de suma importancia para el desenvolvimiento de las organizaciones;

entorno.

Goldhaber explica que es evidente que las definiciones, los métodos y las
percepciones existentes de la comunicacion en las organizaciones retoman tres
aspectos: el primero de ellos refiere a que la comunicacién organizacional ocurre
en un sistema complejo y abierto que es influenciado e influencia al medio
ambiente. El segundo, la comunicacién organizacional involucra mensajes, flujo,
intencion, direccion y el medio. Por ultimo, la comunicacion organizacional implica

personas, actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades. (Goldhaber, 2003, 98)

Teniendo una idea de las diversas percepciones que existen sobre Ila
comunicacion organizacional y las diversas aportaciones que ha tenido con el
paso del tiempo, dentro de este trabajo se entendera a la comunicacion
organizacional como proceso, ya que la comunicacion no es un fendmeno que se

dé unicamente dentro de la organizacion y con individuos especificos, si no que la
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comunicacion organizacional involucra cuatro conceptos clave: mensajes, red,

interdependencia y relaciones.

La comunicacién organizacional se da dentro y fuera de las organizaciones y hace
participe a cada uno de los individuos que la integran, asi como los entes o
individuos con los que se interrelaciona. Por lo que al haber partes que la integran

y que fungen con roles dentro de ella, se habla de estructura.

El autor Nicolas Luhmann define la estructura de las organizaciones como uno de
los tres tipos y componentes de sistema social, las organizaciones son sistemas
sociales caracterizados por diversos elementos: la capacidad de unir a una
motivacion generalizada y la especificidad de comportamientos propio, el aumento
de complejidad de la sociedad; es el sistema organizacional que responde y ofrece
un determinado salario a cambio de trabajos enormemente especializados, segun
Luhmann, gracias a esta caracteristica del sistema organizacional se hace posible
crear organizaciones, planificarlas, terminarlas y volverlas a crear (Luhmann,
1997,56).

Es por ello, que esta area se genera a partir de la investigacion del proceso
comunicativo de una organizacion y hace uso de un conjunto de técnicas y
actividades que sirven para llevar a cabo una estrategia que facilite y agilice el
fluo de mensajes que se dan dentro de las organizaciones y que permitan

alcanzar los objetivos esperados; entre éstas y sus publicos y entorno.

En este orden de ideas, entendemos que la comunicacion dentro de las
organizaciones requiere de planeacion al igual que cualquier otro aspecto de la
misma. Ya que, si se mantuviera de manera puramente informal, seria motivo de
“ineficacia, frustraciones y desorden” (Bartoli, 1992, 23). La comunicacion
organizacional requiere “programas y dispositivos de comunicaciéon en los que
asentar su coherencia” (Bartoli, 1992, 24). Sélo de esta forma se logra obtener
una comunicacion organizacional encaminada al cumplimento de objetivos. Lo que
por el contrario, una organizacion improvisada e informal se torna ineficaz y

desordenada, tomando en cuenta que la flexibilidad es importante para entender
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que la parte informal es parte de la vida de la organizacion y que en ocasiones es

el parametro para regular las acciones.

Vargas sostiene que los mensajes deben de seguir caminos creados dentro del
espacio organizacional, llamados redes de comunicacion. Estas redes pueden ser
lineas formales o informales; la comunicacion formal es aquella donde los
mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquia y puntualizados en
el organigrama, los cuales pueden fluir de forma descendente; para enviar
mensajes de los superiores a los subordinados, proporcionar las instrucciones
suficientes y especificas de trabajo, o de forma ascendente u horizontal; que se
efectian para el envio de mensajes del subordinado hacia los superiores y de
desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico, su principal beneficio es la
integracion y coordinacion del personal organizacional de un mismo nivel. (Vargas,
1993, 67)

Por otro lado, la comunicacién informal refiere al flujo de mensajes que no se lleva
a cabo dentro de los lineamientos establecidos por la estructura, comprende toda
informacion no oficial que fluye entre los grupos que se forman dentro de la
organizacion. Bartoli menciona lo mas importante del mensaje en el proceso de
comunicacion organizacional, es que debe tener la capacidad de ofrecer
informacion coherente y articulada con los distintos elementos de la administracién

para aportar eficacia en la organizacion. (Bartoli, 1992, 28)

Toda organizacion es diferente de otra, ya sea en tamano, objetivos, planes; es
por ello que no puede estandarizarse la forma de funcionamiento, siendo que no
todas se desenvuelven igual ni responden de la misma forma, pero a partir de un
estudio previo, es posible crear un medio que permite orientar las conductas
grupales e individuales para poder optimizar el trabajo para la obtencion de la

meta afin.

La comunicacién dentro de una empresa adquiere un caracter jerarquico, basado
en ordenes y mandatos, aceptacion de politicas, entre otros. Debe destacarse la

importancia de la relacion individual frente a las relaciones colectivas y la
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cooperacion entre directivos o altos mandos y trabajadores. La efectividad y buen
rendimiento de una empresa depende totalmente de una buena comunicacion

organizacional.

Asimismo, otro factor relevante para la compresion organizacional refiere a la
apertura al medio y la influencia del contexto, caracteristica que afecta
directamente el desempefio y resultados de cualquier organizacién y ser factores

cambiantes y dinamicos.

Entonces, hacer uso de la comunicacion organizacional permite que todos dentro
de la organizacion conozcan los objetivos que se haya propuesto la empresa, que
cualquier integrante obtenga la informacion necesaria para la toma de decisiones
relativas a la consecucion de los objetivos y haya una adecuada distribucion de las
funciones de actividades en donde se establezcan las descripciones de cada
puesto de trabajo, objetivos y funciones individuales; asi como la distribucion de

responsabilidades especificadas de acuerdo a un organigrama.

Por otro lado, permite crear y dirigir un clima adecuado para la colaboracion y
cooperacion entre las personas mediante la transmision de los mensajes
adecuados, facilitar la obtencion de la informacidn necesaria para la correcta
ejecucion de los planes de empresa, relacionar a la organizacion con su entorno a

través de un adecuado intercambio de informacion.

1.3 Tipos de comunicacion organizacional

Por cuestiones de practicidad, para el estudio de las organizaciones, se ha
dividido la comunicacion organizacional en interna y externa. Sin embargo, es
pertinente aclarar que esta division no implica una real separacion entre ambos
aspectos 0 mayor importancia para una organizacion que se cuente con una o

con otra. Los dos tipos son parte inherente de toda organizacion y que la division
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se lleva acabo debido al tipo de publicos al que va dirigido el esfuerzo

comunicativo.

Este subcapitulo, hablara sobre la comunicacion organizacional externa y muy a
grandes rasgos sobre la comunicacion organizacional interna; ya que, en el ultimo

subcapitulo se profundizara en ella.

Como se menciond anteriormente, cualquier organizaciéon se interrelaciona tanto
con publicos internos (individuos que forman parte de la organizacién) como con
externos (proveedores, clientes, competencia, autoridades gubernamentales,
entre otros). Es por ello, que el estudio que debe darse en ambos ambitos es
diferente y que cada uno de ellos, cuenta con sus propias funciones, lo cual no
significa que sea independiente o excluyente uno del otro, ya que recordemos que
dentro del presente trabajo, se percibe la comunicacion organizacional como un

proceso.

Primeramente se explicara brevemente la comunicacion interna, la cual segun
Fernandez Collado es “el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de los objetivos organizacionales”. (Fernandez Collado, 2003, 45)

El estudio de la comunicacién organizacional interna, nace como respuesta a las
nuevas necesidades de las empresa de motivar su capital humano y retener a los
mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido, por

lo que requerian encontrar formas de adaptacion para los colaboradores.

Los integrantes de toda organizacion, requieren un motivante que los haga
participes de la misma, para que al sentirse parte de ésta, obtengan un desarrollo

Optimo de sus funciones.

El estudio interno, se presenta como nueva herramienta de gestion que ha estado

tomando fuerza dentro de las organizaciones; ya que, se comienza a restar
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importancia a la imagen de la misma a los publicos externos, para enfocarse en

generar comunicaciones mas efectivas con el publico interno.

Con ello, se pretende dar sentido, claridad y coherencia a los procesos y tareas
que se realizan dentro de cada organizacion, lo cual permitira un reforzamiento de

la identidad de los individuos que construyen la organizacion.

Esto no quiere decir que se crea que la comunicacion interna es mas importante
que la externa, o bien, que deba trabajarse con una mas que la contra. Debemos
recordar que toda organizacion debe trabajar con un plan global que abarque tato

el aspecto interno como el externo.

En cuanto a comunicacion externa, Fernandez Collado explica “es el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos encaminados a atener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar
una imagen favorable o a promover sus productos o servicios”. (Fernandez
Collado, 2003, 46)

Generar una imagen positiva de la organizacion es uno de los objetivos de la
comunicacion externa; la cual, se puede lograr fomentando en los empleados ese
orgullo de permanecer a la misma, es decir crear un sentimiento de permanencia.
Y con la que los empleados emitiran recomendaciones y una imagen que lo es la

organizacion a la que pertenece.

Asi, la comunicacion externa se convierte en una herramienta muy importante
para la organizacién, la cual es la que muestra de cara al exterior, no solo en

casos en los que se tenga algo que comunicar sino en cualquier situacion.

La mayor parte de las organizaciones, especificamente las que tienen fines de
lucro, se dedican a la comunicacion interna y se olvidan de la comunicacion
externa, que como ya se menciond es la forma en la que se comunica; tanto a
nivel interno como externo, dando una buena imagen de la empresa y también una

imagen transparente.
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La comunicacion externa se convierte en una herramienta muy importante de la
empresa de cara al exterior, no sélo en casos de que la empresa tenga algo que
comunicar sino en cualquier situacion. Muchas empresas se dedican a la
comunicacion interna y sin embargo se olvidan de la comunicacion externa, que es
tan importante. Las empresas deben comunicar todo tanto a nivel interno como
externo, dando una buena imagen de la empresa y también una imagen

transparente.

Existen varios tipos de comunicaciéon externa y se deben conocer para saber
cuales se estan utilizando o se deben utilizar dependiendo de los objetivos y

metas de las organizaciones:

 Comunicacion externa estratégica: consiste en conocer los datos de la
competencia, las variables econdmicas y su evoluciéon asi como los
cambios en legislacion laboral y muchos mas, con el fin de alcanzar una
posicion competitiva en cuanto al giro de cada organizacion.

* Comunicacion externa operativa: se utiliza para el desarrollo diario de la
actividad de las organizaciones y es la mas importante a nivel de conocer;
ya que, es la que lleva todas las comunicaciones publicas externas de la
organizacion, tanto con proveedores, clientes, competidores,
administraciones, etcétera.

* Comunicacion externa de notoriedad: Pretende dar a conocer a la
organizacion, tanto en mejorar la imagen como dar a conocer los productos
o servicios. Es la que se encarga de la promocién, marketing, publicidad,
patrocinios y otras actividades que hacen conocida la empresa de cara al

exterior.

La empresa es un ente social y como ello ha de actuar, por eso debe hacer una
comunicacion externa efectiva y eficiente con el objetivo de mostrar una imagen
de la empresa que demuestre confiabilidad a los clientes y potenciales clientes.
Esto con ayuda del marketing, publicidad, Relaciones Publicas o promocion de

ventas.
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La imagen entonces, es "el conjunto de significados por los que llegamos a
conocer un objeto, y a través del cual las personas lo describen, recuerdan y
relacionan. Es el resultado de la interaccion de creencias, ideas, sentimientos e

impresiones que una persona tiene sobre un objeto". (Ruth Arroyo, 2012, 94)

Para lograr gestionar la imagen externa debe existir una estrategia, en la cual se
establezcan metas u objetivos. Esta politica explica que la estrategia corporativa,
identidad, imagen corporativa, deben concordar entre si; es decir mostrar
coherencia entre lo que sucede dentro de la organizacion y su entorno con los

fines de la misma.

Es mas importante comunicar en caso de que se dé una noticia negativa de la
empresa que pueda perjudicar su reputaciéon. También, en casos de crisis, debe
existir informacion sobre la situacion, tanto para los empleados como al exterior de

la organizacion; ya que no hacerlo puede perjudicar a la empresa.

En cambio comunicar interna y externamente, sobre todo anteceder a los agentes
externos, ofrece transparencia y tranquiliza a cualquier tipo de publico relacionado con la
empresa. La reputacion no es una cuestion de emision, sino de recepcidon, ésta
forma en los publicos de la empresa. Por lo que, debe ser estudiada y analizada
desde la perspectiva de los publicos de la organizacion y de su interpretacion de
la organizacion, mas que desde el angulo de la empresa, y de la construccién de

los mensajes que ella realiza.

Todas estas formas de comunicacion externa buscan un mismo objetivo y es velar
por el bien comun de todo lo que compone la empresa, dandola a conocer en
todos los sentidos y dandola a promocionar de manera que consiga una imagen

externa que es la que se quiere dar a entender.

Generalmente se suelen dar todas las acciones de comunicacion externa, aunque
no todas en el mismo momento. Es muy importante no dejar descuidado ningun

ambito de actuacion, pero sobre todo siempre comunicar.
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Es por ello que una comunicacion externa efectiva y eficiente con el objetivo no
s6lo de mejorar la imagen de la organizacion sino también de conservarla, ademas

de dar confiabilidad a los clientes y potenciales clientes.

Aunque, actualmente la globalizacion de la economia y la liberalizacion de los
mercados hacen que las empresas operen cada vez mas con una competencia a
nivel mundial. Los avances tecnoldgicos en el campo de la comunicacion

configuran un nuevo campo entre las relaciones entre organizaciones y entrono.

Resulta claro que la comunicacion se constituye en elemento clave que permite la
“visibilidad” de la empresa; ya no se limita a informar, sino que pasa a un
planteamiento globalizador, definiendo fijando la entidad de la empresa, como
rasgo diferenciador. La aceleracion de los cambios obligan a modificar las formas
de actuar; por lo que los competidores mas agiles dificultan acciones ulteriores

mientras que el abanico de instrumentos del que se dispone.

Por eso mismo, no podemos decir que es necesario estudiar tanto los factores de
comunicacion interna como externa de forma simultanea. Una organizacion puede
decir algo, pero ¢es realmente lo que quiere transmitir? Por ello, debemos dar
igual importancia a ambos rubros y examinar cuales son las herramientas que

brindaran las pautas para el 6ptimo desarrollo de las organizaciones.

1. 4 La comunicacioén organizacional Interna

En el subcapitulo anterior se explicé a grandes rasgos lo que es la comunicacion

interna, por lo que ahora se hablara mas a fondo sobre ella.

La comunicacidn organizacional interna, nace como respuesta a las nuevas
necesidades de las companias de motivar a los trabajadores y asi retener a los

mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.
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Como se explico anteriormente, este tipo de comunicacion es la que mantiene viva
una organizacion; es decir, dentro de una empresa todo se comunica, por lo que
no puede haber una organizacion sin comunicacion interna. Por lo que cada que
nos referimos a los procesos comunicativos que se llevan a cabo dentro de la
organizacion, estamos hablando de la comunicacion interna. Esta busca el logro
de los objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan de manera
eficiente en el interior, de relaciones satisfactorias entre sus miembros, un

ambiente de trabajo agradable, entre otras cosas.

Sin embargo, es importante revisar algunas definiciones del concepto para poder
entender mejor la percepcion. Kreps (1990, 105) menciona que refiere al modelo
de mensajes compartidos entre los miembros de la organizacion; es la interaccion
humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las
mismas. Podemos ver que dicho autor, habla sobre la informacién que se
transmite por medio de los mensajes compartidos entre los sujetos pertenecientes

a las organizaciones, pero deja de lado otros tipos de comunicacion.

De Marchis la define como “el conjunto de acciones que engloban todos los
procesos comunicativos que establecen entre la empresa y sus empleados, vy el
resto del publico interno de la institucion”. (Giorgio De Marchis, 2007, 34). Esta
definicion ya integra todos los procedimientos comunicativos dentro de las
organizaciones entre todos los individuos que forman parte de ella y no sdlo los
mensajes compartidos; recordemos, que no necesariamente hay comunicacion
por medio de un mensaje, sino que existen diferentes formas que también emiten
informacion, es por ello que es importante hablar sobre todo proceso

comunicativo.

Por otro lado, Horacio Andrade (2002, 44) explica que es el conjunto de
actividades efectuadas por la organizacion para la creacién y mantenimiento de
las buenas relaciones entre sus miembros a través del uso de diferentes medios
de comunicacién que los mantengan informados, integrados y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales, (Hernandez,
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2002, 32) dicho autor, ademas de hacer referencia a la existencia de mecanismos
de ayuda para llevar a cabo el proceso comunicativo dentro de la organizacion,
retoma la motivacion y la integracion dentro de la organizacidn, dando importancia
a la integracion y los buenos flujos de informaciéon dentro la organizacion para
alcance optimo de los objetivos organizacionales, cada integrante debe estar al
tanto de lo que sucede en la organizacidn y estar integrado con ayuda de diversos

medios.

Es por ello que la definicion que realiza Andrade sobre la comunicacion interna,
debido a los fines de este ensayo es la mas completa; ya que explica que por
medio de los procesos comunicativos, traducidos en actividades se ayuda a
reducir los rezagos de informacion entre los publicos y ha de motivar e informar a

los mismo; lo cual permitira evitar o actuar rapidamente en caso de conflictos.

Entonces, la correcta gestion de la comunicacion dentro de las organizaciones
reduce la posibilidad los flujos incontrolados de informacién, disminuyendo asi en
un alto grado el riesgo de conflicto, por lo que podemos entender que las

funciones de la comunicacién organizacional interna son:

Investigar, orientar, informar, animar, coordinar a cada uno de los sujetos
pertenecientes a la organizacion; en su conjunto, a partir de una buena
comunicacion Interna producira una mejora de la interactividad entre las personas

de la organizacién, ya sea a nivel profesional como a nivel personal.

Esta interactividad favorece, por una parte, la circulacion de la informacién dentro
de la organizacién de una forma rapida y fluida, lo que también favorece la
coordinacion de las tareas y esfuerzos entre las diferentes areas o unidades de la
compania. Siendo asi que la organizacion adquiere una dinamica y agilidad
mayor, que permitira ir adaptandose con mayor rapidez a cualquier situacion que

pudiese presentar.

Ahora bien, el objetivo de la comunicacion organizacional interna se ha resumido
en un modelo, el cual es propuesto por Horacio Andrade (2002, 46), el cual

explica que el objetivo es respaldar el logro de los objetivos institucionales,
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fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la empresa,
proporcionandoles informacion relevante, suficiente, y oportuna, reforzando su
integracion y generando en ellos una imagen favorable de la organizacién y de
sus productos y servicios”. Andrade hace énfasis en cuatro puntos: identificacién,
informacion, integraciéon e imagen, objetivos que deben ir de la mano de una
investigacion previa realizada que sustenta y evaluara a la organizacidén para
determinar las problematicas existentes de comunicacion y detectara las

necesidades requeridas sobre las otras cuatro acciones.

Por consiguiente, la comunicaciéon interna juega el papel mas importante. No
obstante, el que todo nos pueda comunicar algo, no significa que la informacién
que se esta transmitiendo sea la adecuada o que emita el mensaje que se quiere

dar.

Por lo que una mala o bien, la falta de planeacién en cuestiones internas puede
ser muy perjudicial para una organizacion; por ejemplo, los malos entendidos,
rumores, equivocaciones, circulacion de mensajes informales, perjudicar la

identidad empresariales, entre otros.

De manera que lo que logra la comunicacion interna, es el desarrollo de
estrategias integrales que ayuden a la deteccion de problemas en la
comunicacion entre cada individuo perteneciente a una organizacion, las areas a

las que pertenecen y los distintos niveles jerarquicos.

Actualmente las organizaciones ignoran el hecho de que, para ser competitivas y
enfrentarse con éxito al cambio al que nos empuja inevitablemente el mercado y
el entorno, han de saber motivar a su capital humano, con ello inculcarles una
cultura organizacional para que se sientan identificados y sean fieles a la

organizacion.
De esta forma, es cédmo podemos percibir a la comunicacion interna convierte

como una herramienta estratégica clave para dar respuesta a esas necesidades

organizacionales y potenciar el sentimiento de pertenencia e identidad de los
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empleados a la compaiiia para conseguir que persistan dentro de la organizacion

y efectuen sus tareas de la mejor forma posible.

Para aumentar la eficacia de todos los colaboradores es fundamental la
integracion. Gracias a ésta, es posible sentirse a gusto y perteneciente dentro de
su organizacién, lo cual sélo es posible si los trabajadores estan informados y
conocen los diferentes entramados de la compania, su mision, su filosofia, sus
valores, su estrategia, se sienten parte de ella, por consiguiente, estaran

dispuestos a dar todo de si mismos.

No debemos olvidar que la comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre
y a prevenir el temido rumor, un elemento muy peligroso para las companias. Por
ello, transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de la
empresa, motivar y establecer una linea de comunicacién eficaz entre los
empleados, la direccion y los diferentes departamentos de la empresa son algunos

de los objetivos que persigue la comunicacion interna.

Brandoli y Gonzalez proponen cuatro pasos fundamentales: diagndstico,
planificacion, ejecucion de plan y seguimiento; estos ayudaran a la optimizacién
de los canales de comunicacién interna que a su vez, permitiran generar
motivacion ara los recursos humano y hacer que el personal se organice y logre

enfocar su trabajo de acurdo con los objetivos de la empresa.

Todos los integrantes de las organizaciones deben sentirse a gusto e integrados,
lo cual, s6lo es posible si los trabajadores estan informados, conocen los
diferentes entramados de la compania, su mision, su filosofia, sus valores, su
estrategia, se sienten parte de ella y, por consiguiente, estan dispuestos a dar todo
de si mismo, sin olvidar, que la comunicacién interna ayuda a reducir la
incertidumbre y a prevenir el temido rumor, un elemento muy peligroso para las

companias.
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Por ello, transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de
la empresa, motivar y establecer una linea de comunicacién eficaz entre los
empleados, la direccion y los diferentes departamentos de la empresa son algunos

de los objetivos que persigue la comunicacion interna.

Pozo Lite (2007, 73) comenta que “para que exista comunicacion interna la cultura
empresarial tiene que hacerlo posible, creando una identidad propia donde la
imagen interna y externa confluyan en un mismo modo de actuar y ser de la
empresa”. Siendo asi que el interior de la empresa sera el reflejo del exterior y
viceversa. Por lo que, los procesos internos de comunicacion, ademas de mostrar
como funciona la empresa y como interactian sus trabajadores consigo mismos,
con los publicos externos, con su entorno y con la tecnologia; también, es la base
de un diagndstico de necesidades de informacién, capacitacion y como
consecuencia, de modelos y técnicas de aprendizaje convenientes para la

organizacion.
Existen dos tipos de comunicacion interna:

Comunicacion Formal: la cual refiere a las redes formales de tipo laboral. Es
decir, todo lo que la organizacion expresa, en donde se establecen tareas, metas,
objetivos. Se caracteriza porque los procesos y procedimientos estan a la luz

publica, por lo que se maneja un lenguaje que todos los empleados entiendan.

A su vez, estos tipos de comunicaciéon conllevan una direccion, la cual puede ser:

* Ascendente: se realiza desde abajo hacia arriba en el organigrama de la
empresa

* Descendente: De arriba hacia abajo.

Comunicacion Informal: Esta se forma a partir de la interrelaciéon de todos los
individuos pertenecientes a la organizacion, de la cual se forman lazos de
companerismo y hasta relaciones de amistad. Es decir, la informacion no oficial.

Se estructura desde la cotidianidad y puede tocar temas laborales o personales.

28



La informacion se da de persona a persona formando una cadena. Por lo que
puede verse alterada, cambiada o deformada creando rumores. Los rumores
suelen tener en promedio mas del 70 % de sus datos como veraces. Por lo que
pueden generan desestabilizad en la organizacion y conflictos entre quienes

trabajan en ella.

Se debe recordar que el dialogo entre la direccién y los trabajadores ha de ser
constante. El feedback es fundamental en este tipo de comunicacién. Para ello,
existen diversas herramientas que pueden ayudar a un flujo correcto de la

comunicacion.

« Manuales corporativos: Aportan una gran operatividad y permiten que el
trabajador empiece a ser eficiente, eficaz y rentable desde el primer dia de
Su incorporacion.

« Convenciones anuales: Siguen siendo una herramienta estratégica de
comunicacion, principalmente en los equipos de venta.

+ Revista interna: Constituye uno de los instrumentos mas utilizados al
reunir informaciéon general sobre la empresa. Es dinamico y abierto a la
opinién y colaboracion de los empleados. Bien elaborado, goza de gran
fiabilidad y permite al personal estar al dia de las ultimas novedades
acontecidas en la organizacion.

- Nuevas tecnologias: La videoconferencia o la intranet se estan
convirtiendo en unas de las herramientas mas utilizadas hoy en dia dentro
de la comunicaciéon empresarial, por su inmediatez e interactividad. Permite

potenciar el sentimiento corporativo y motivar a los empleados.

Aun asi, y pese a su importancia, la comunicacion interna sigue siendo uno de los
grandes retos de las pequefas y medianas empresas en el siglo XXI. Y es que si
no sabemos cuidar a nuestro cliente interno, dificilmente podremos dar respuestas

satisfactorias a los clientes externos. Por lo que es de suma importancia hacer
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que la comunicacion interna deje de ser la asignatura pendiente de las empresas,

ya que constituye una herramienta clave para alcanzar los objetivos estratégicos.

Ademas, ayuda a crear cultura de la empresa, contribuye a evitar el rumor,
propiciando un clima de confianza y motivacion, y hace que la empresa sea mas

competitiva y rentable. Reduce la conflictividad y mejora el clima laboral.

Satisface las necesidades propias de la empresa y contribuye a alcanzar los
objetivos finales de la misma asi como apoya a la empresa a difundir su politica y
su propia identidad y encauza el flujo de informacion, en especial sobre temas

fundamentales.

Incrementa la satisfaccion de los empleados y su grado de compromiso e
implicacidn con la direccion de la organizacion; ya que, mediante la transparencia
en el conocimiento de los temas que les afectan, se sientan mas involucrados en

sus actuaciones cada dia y asi aumentar su motivacion personal.

Por otro lado, mejora la comunicacion entre los departamentos, empleados, etc.,
tan habitual en las organizaciones modernas marcadas por la descentralizacion
territorial y de funciones. Esto debido a su caracter dinamico, por lo que se va
adaptando a medida que lo hace la organizacién, es flexible y maximiza el

aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el entorno

Asimismo, no se limita a diagnosticar y medir los resultados, sino que cumple
ademas una funcién de asesoramiento a los responsables de la funcion de
comunicacion, indicando el camino a seguir, opinando argumentalmente sobre el
porqué de los problemas en materia de comunicacién, sobre como deben
realizarse las acciones y elaborarse los planes de accion, y cual es la estrategia

correcta a seguir.
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Es decir, marca las lineas para establecer el plan estratégico de comunicacién
interna que sistematice las comunicaciones de la organizacién, para optimizar los
canales y se establezcan las pautas para que cada integrante de la organizacion

sepa qué comunicar, a quién y por qué medios.

En definitiva, si los flujos de comunicacién internos se encuentran bien
establecidos y la comunicaciéon es efectiva dentro de la organizacion, es posible
tomarla como apoyo o herramienta para difundir el conocimiento e informacién que

se desee que ésta tenga.

Esto sera posible con ayuda de diversas herramientas con las que cuenta la
comunicacion interna: manuales escritos, reuniones de trabajo, medios de
comunicacion internos, grupos de trabajo, de integracion, entre otros. Esto dara la
pauta a su evaluacidon y a su vez, permitira una retroalimentacién entre cada uno

de los integrantes de la misma ya sean empleados o directivos.

No debe olvidarse que el interior es el reflejo del exterior y viceversa, por lo que
los procesos internos de comunicacion, no sélo muestran el funcionamiento de la
empresa y la interaccién de los empleados de forma interna, si no que permite
hablar de un “sistema” el cual cuenta con una organizacidn interna pero también

depende de la relacion con entes externos y el entorno.

De ahi que los dos siguientes sub capitulos traten dos teorias que han sido de
gran utilidad para el estudio de las organizaciones y que proponen cambiar las
jerarquias verticales estrictas y permitir estructuras con flexibilidad que permiten

eliminar la descentralizacion de la informacion y la adaptacién con el entorno.
1. 5 Teoria de Sistemas (TGS) y Teoria de la Cultura Organizacional

La teoria organizacional no sélo se trata de un conjunto de hechos, sino una forma
de pensar en las organizaciones partiendo de una base y regularidad del

comportamiento de las mismas.
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Los tedricos a partir del estudio constante de las organizaciones, han encontrado
modalidades y patrones generales para ponerlas a disposicion del resto. Es
notoria la evolucidn que se ha tenido en donde los cambios Unicamente se han

dado, en respuesta a los cambios de la sociedad.

La Teoria Organizacional tiene su origen, en las psicologias social e industrial, y
por otro lado, en las ciencias de la administracion. El apogeo de la creacién de
nuevas fabricas generd problematicas dentro de las organizaciones, ya que nunca
se habian enfrentado a determinadas situaciones como el trabajo a mayor escala
y mayor numero de trabajadores. Por lo que surge la necesidad de organizar las
empresas de tal forma que generaran un maximo de eficiencia y mejorar la

productividad.

Sin embargo, en las organizaciones actuales, aun encontramos el enfoque
propuesto por las teorias clasicas, en donde imperan la jerarquizacion, burocratica
y formalizacién. Cuestiones que tal vez era funcional con anterioridad. Pero cémo
se explicé en el subcapitulo 1.1, las organizaciones hoy en dia se enfrentan a un
entorno dinamico y cambiante, por lo que requieren flexibilidad y capacidad de

adaptacion.

A partir de la segunda década del siglo XX y de la apertura que brindaron los
trabajos de teoria de sistemas de diversos autores como Ludwig von Bertalannffy,
prolifer6 de una manera diferente a sélo la causa y efecto de los afios 40 y 60, y
es dicha teoria la que proporciona explicaciones a los comportamientos y acciones

sociales percibidas dentro de las organizaciones.

Esta teoria critica las teorias clasicas y humanistas en cuanto la especificacién de
reglas universales y la obligacion de establecerlas en cualquier tipo de empresa,
es decir una perspectiva unicamente interna, dejando de lado la importancia en la
atencion de los contextos organizacionales, los cuales pueden afectar el

desempenio u los resultados de cualquier organizacion.
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1.5.1 Teoria de Sistemas

La teoria general de sistemas (TGS) explica que las organizaciones son diversas
en cuanto a su tamano, objetivos, planes, etcétera, por o que no puede existir una
estandarizacién en cuanto a la forma de funcionamiento porque no todas se

desenvuelven igual ni responden de la misma forma.

Asi mismo, menciona como otro factor relevante para la compresion
organizacional aspectos como la apertura al medio y la influencia del contexto,
estas caracteristicas pueden afectar el desempeno y resultados de cualquier

organizacion y ser factores cambiantes y dinamicos.

La TGS propone un estudio social basado en la estructura y funciéon que
desempena cada parte, es decir los sistemas en los que estan inmersos los
actores sociales porque las conclusiones y los resultados que se desprendan de
dichas investigaciones, dependeran de las caracteristicas y habitos practicados en
el sistema social, pues los sistemas admiten una gran variedad de posibilidades

de desarrollo.

Pero para que dicho desarrollo se cumpla y se mantenga, cada individuo,
organizacion, institucion y demas elementos basicos en una sociedad tienen un
fin; ya que de acuerdo al organicismo de Spencer o a la solidaridad organica de
Emile Durkheim, el sistema social funciona como un organismo en el cual cada
elemento ejerce su propia tarea y aporta algo para que dicha sociedad funcione

adecuadamente.

Y asi, la teoria de sistemas autorreferentes y autopoiéticos, aunque han sido poco
utilizadas para el estudio de fendmenos concretos, han sido de utilidad para no
dejar a un lado todos los sistemas que las ciencias sociales deben tomar en
cuenta para acercarse a sus objetos de estudio con una explicacion mas concreta

sobre el “mundo real”.
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Todos los elementos dentro del sistema social pueden ser estudiados como la
misma naturaleza y el medio ambiente, ya que el hombre ha crecido y se ha
desarrollado dentro de ellos y por lo tanto pertenece y comparte caracteristicas
que son tomadas en cuenta para formular hipétesis de las ciencias sociales. Los
que pueden ser explicados a partir de las teorias autorreferentes autopoiéticos; ya
que existen similitudes entre ambas y proporcionan elementos teoricos y

metodoldgicos para estudiarlos. (Torres Javier, 1995, 46)

Estos operan a partir de esquemas o patrones y buscan el cumplimiento de ciertos
fines, aprovechan cualquier tipo de circunstancias sociales para obtener con

mayor facilidad sus beneficios.

Este tipo de sistemas son vistos como externos a la sociedad, como algo distinto a
lo que hay en ella; fuera del reconocimiento institucional. Sin embargo, si son
parte de ella. Cada uno por motivos diversos y propios se organiza. A si mismo,
critica que estos sistemas no sean vistos como algo normal, por lo que son
tomados en cuenta por la sociedad otorgandoles sentido, y con ello dar pie a un
nuevo sistema que a su vez, se relaciona con otros. Por lo que todos los sistemas
deben funcionar de forma propia para que en conjunto, también logren el

desempeno de sus tareas.

Nichlas Luhmann basa su trabajo en que el elemento de lo social es la
comunicacion y ésta nunca se deja de producir porque sirve como cohesion entre
los individuos. Sin embargo, la auto - referencia, apoyada en los subsistemas con
los que la persona se encuentre relacionada, hara que cada operacion de sentido
sea referida al propio sistema; como por ejemplo cuando un nifio no es tolerante
aunque eso le haya tratado de inculcar desde su nacimiento. El individuo aislado

no es observable ningun rasgo social. (Torres Javier, 1995, 45)

Luhmann menciona que para la resolucién de problemas sociales, a partir de una
investigacion empirica; sosteniendo que el poder politico se puede ejercer con

éxito desde una perspectiva incluyente, flexible y apta para establecer
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negociaciones, atender, entender y establecer soluciones a los problemas

sociales.

En este caso se considera a la identidad como un proceso, donde es fundamental
la forma en que el método se realiza y asi el acercamiento al objeto de estudio se
basa la observacion, para Luhmann el proceso de observaciéon es el que permite

la apropiacion de la informacion necesaria para la autopoiesis de los sistemas.

La relacién tedrica entre observacion e identidad que se encuentra en la
vinculacioén entre auto - referencia y autopoiesis de los sistemas sociales permite
el analisis de las identidades sociales, ofreciendo una perspectiva de las

relaciones sistema-entorno, brindando una explicacion sistematica de la realidad.

La idea central de la TGS para el estudio de las organizaciones es considerar a
las organizaciones como sistemas abiertos y vivientes, tales que “visualiza en
interrelacion directa y continua con el medio que le rodea del cual -importa-
energia para funcionar; la transforma internamente y —exporta- algun producto,
bien o servicio diferente”. (Daft, 2007, 29)

Es decir, enfatiza la necesidad de identificacién en situaciones concretas para que
dichos entes, se desarrollen de forma mas eficaz, por lo que se toma en
consideracion las situaciones y contextos de las organizaciones, haciendo

necesario el estudio del entorno y los ambientes.

Las organizaciones son entes que van cambiando para adaptarse a su entorno.
Surgen como sistemas cuando determinan sus objetivos y van encaminando las
decisiones y estructura dependiendo de estos. Asi mismo, las organizaciones
funcionan como sistemas abiertos con una constante interaccion con el entorno
que las rodea, los cuales, deben adaptarse a éste para garantizar su

supervivencia y continuidad.

Segun la TGS, una organizacion se concibe como un conjunto de subsistemas

relacionados, en donde existen interconexiones que permiten explicar el
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funcionamiento de la organizacion en términos de relaciones entre las partes,

causas y efectos, estimulos y respuestas, asi como vinculos con el exterior.

Es por ello que las personas que integran las organizaciones, interactuan con
otras para lograr el propésito comun. Dicha interrelacién se produce a partir de la
estructura, division de trabajo, procesos de produccién propios de cada

organizacion.

Esta teoria abre el panorama fuera de las condiciones internas y presenta una
vision mas realista de todas las organizaciones con toda su complejidad:
identificacion de todas sus partes o subsistemas de la organizacion. Ademas, de
una necesidad de identificacidén en la interrelacion de éstas entre si. (Daft, 2007,
30).

Es importante aclarar que la inclusion de factores externos, no quiere decir que
estos sean los unicos que pueden afectar el desempefio de todas las
organizaciones, sin embargo, es necesario visualizar el panorama completo y esto
incluye los factores estructurales, funcionales, sociales y psicologicos; ademas de

las interrelaciones con el entorno.

De esta manera es posible observar la importancia de la comunicacion para
establecer interacciones y generar equilibrio dentro de la organizacion y su
entorno. Por lo que para poder contar con este balance, es indispensable contar

con un orden y organizacion, previo al interior de la organizacion.

Por ello la necesidad de realizar un examen objetivo de la realidad en la que esta
situada la organizacidon y que mejor analisis que el de la cultura, esta es un modelo
de creencias y expectativas que mantienen en comun y profundamente los
miembros de una organizacion. Estos valores originan normas situacionales que

se evidencian en el comportamiento observable de la organizacion.
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1.5.2 Cultura Organizacional

Los seres humanos estan constituidos por una cultura en especifico, derivada de
las vivencias individuales y construyen por medio de acciones, simbolos,
expresiones significativas que con ciertas actividades en consenso, logran una
adaptacion a la sociedad creando asi una cultura organizacional. Esta conjuncion

depende también de un tiempo y espacio determinados.

Por ello, al hablar de organizaciones se debe partir todas aquellas partes que la
mantienen con vida; los individuos. Dichos seres sociales, cuentan con una cultura

arraigada, pero ;,Como es que interviene este factor dentro de las organizaciones?

La cultura cuenta se refiere al estudio del mundo socio-histérico de las maneras en
que los individuos situados producen, construyen y reciben expresiones
significativas de diversos tipos, a una variedad de fendmenos y a un conjunto de
preocupaciones que hoy dia comparten analistas que trabajan en diversas
disciplinas, que van de la sociologia y la antropologia a la historia y la critica
literaria (Thompson, 1998, 183).

Para poder llegar a una definicién de “cultura organizacional”, comenzaremos por
la concepcion de cultura, el cual cuenta con multiples interpretaciones, por lo que
por fines de practicidad, esta investigacion retomara la concepcion de John B.
Thompson en “ldeologia y cultura moderna”. Autor que desarrolla cuatro
concepciones que exponen el recorrido de la apreciacion del concepto: clasica,

antropologica y estructural.

e C(Clasica: La cultura comenzo6 a ser relacionada con el término civilizacion, el
cual se usaba para describir un proceso de desarrollo humano, de
cultivarse o civilizarse. Adquirid una connotacion positiva usada para
“referirse a los productos intelectuales, artisticos y espirituales en donde se

expresaba la creatividad de la gente” (Thompson, 1998,186).
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* Antropolégica descriptiva: es definida como “la cultura de un grupo o

sociedad es el conjunto de creencias, costumbre y objetos e instrumentos
materiales que adquieren los individuos como miembros de ese grupo o
sociedad”. (Thompson 1998, 194)
Esta concepcion deja atras la consideracion de la cultura como sinébnimo de
civilizacion, de la cual sélo eran participes la gente de clase alta, si no que
busca identificar las necesidades que la cultura cubre en una sociedad y de
esta forma, compararlas con las formas en que otras sociedades lo hacen.

* Antropoldgica simbdlica: Para Thompson conceptualizar la cultura como un
texto es un avance, sin embargo, argumenta que su plano metodoldgico
queda corto, pues se olvida del analisis de las relaciones de poder, de los
contextos en los cuales la cultura se usa, construye y re-construye. Su
critica del tratamiento simbdlico de la cultura es que, se centra mas de lo
debido en el analisis formal de los textos (del texto hacia dentro) y no trata
con la suficiente profundidad los contextos socio-histéricos de los textos

(del texto hacia afuera).

Asi como los individuos, cada organizacion es diferente, por lo que es muy
complicado encontrar principios generales (como lo proponen las teorias clasicas
y humanistas) que puedan aplicarse o fueran ideales para toda organizacién o

pudieran funcionar en cualquier situacion.

Cada organizacion tiene una finalidad propia y objetivos o0 metas a seguir, por lo
que recorren caminos sencillos y otros no tanto, los que les permite un
crecimiento. Por consiguiente, tienen una personalidad, una necesidad,
un caracter y se les razona como micro sociedades o sistemas que cuentan con
sus propios, procesos de socializacion, normas y su propia historia. Se quiere con

ello significar que todos estos elementos estan relacionado con la cultura.

Edgar Schein definié la cultura organizacional como un patron de premisas

basicas, inventadas, desarrolladas por un grupo conforme se aprende a enfrentar
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los problemas de adaptacion externa e integracion interna (Schein, 1981, 64). En
otras palabas, la cultura organizacional refiere al grupo de valores, tradiciones,
politicas, supuestos, comportamientos y creencias esenciales que se manifiestan
mediante simbolos, mitos, el lenguaje y los comportamientos, y constituye un
marco de referencia compartido para todo lo que se hace y se piensa en una

organizacion.

Siendo asi, la suma determinada de valores y normas individuales de cada
persona que comparten dentro de su organizacion a los diferentes grupos a los
que pertenecen, las que controlan el camino de interaccion con otros, asi como

con el entorno de la organizacion.

La cultura organizacional establece las prioridades y preferencias acerca de lo que
se espera por parte de los individuos que la conforman. Al mismo tiempo, se ha
expresado que las organizaciones son totalmente distintas en estructura, division
del trabajo, los fines que persiguen, las formas de comunicacién, habitos,
creencias sentimientos, valores, etc. Por lo tanto, las organizaciones y sus

culturas seran completamente diferentes unas con otras.

Edgar Schein explica que la cultura “en un concepto formal para la cultura
organizacional, en tal sentido es un producto aprendido de la experiencia, y por
tanto algo localizable solo alli, donde exista un grupo definible y poseedor de una
historia significativa...” (Schein, 1988, 24).

Por esta razdn, la cultura organizacional puede convertirse en una herramienta de
integracion o arraigamiento ideas o valores, cuando un lider implanta sus ideas y
valores y las lleva al éxito, se institucionalizan y surge una cultura organizacional

que refleja la visidon de ese fundador.

Asi mismo, la cultura proporciona a los miembros un sentido de identidad
organizacional y genera un compromiso con las creencias y valores que son
mayores que ellos. Siendo asi, las ideas individuales se convierten en parte de la

cultura, pueden surgir de cualquier miembro de la organizacién.
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La cultura sirve para cumplir dos funciones fundamentales en las empresas:
integrar a los miembros para que sepan como relacionarse y ayudar a la

organizacion a adaptarse al entorno externo.

La cultura organizacional también sirve como guia al empleado que debe tomar
decisiones cuando faltan reglas o politicas escritas; por tanto, ambas funciones de
la cultura se relacionan con la construccion de un capital social al desarrollar

relaciones positivas o negativas, dentro y fuera de la organizacion.

Podemos decir que claramente, existe una interdependencia entre la cultura y sus
manifestaciones; ya que, estas reflejan la cultura imperante al tiempo que la
enriquecen. Por lo que cada organizacion valorara y enfatizara especificamente en

los elementos culturales los cuales definen cada cultura.

Existen varias formas de transmitir la cultura a los empleados, todo dependiendo
de las caracteristicas de cada organizacion. Los cuales, a largo plazo pueden
funcionar como herramientas que den continuidad a la cultura de una organizacion

y fortalezcan el desempefio de las organizaciones.

Actualmente, una cultura fuerte se asocia al uso frecuente de ceremonias,
simbolos, anécdotas, héroes y refranes. Las grandes empresas estan recurriendo
a estos elementos, ya que han notado que el compromiso de los trabajadores
incrementa con los valores y estrategias de la compania, enfatizando la seleccién
y socializacion de los mismos por parte de los administradores que quieren crear y

mantener fuertes culturas corporativas.

Es importante mencionar, que esto no significa que se obtendra una cultura
uniforme, ya que dentro de ella puede haber subculturas, sobre todo si hablamos

de grandes organizaciones con un importante numero de empleados.

La subcultura se desarrolla para reflejar problemas comunes, objetivos y
experiencias que los miembros de un equipo comparten. Incluyen los valores
basicos de la cultura dominante, ademas de otros Unicos en esa subcultura. Las

diferentes subculturas pueden llegar a causar conflictos entre departamentos,
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principalmente en las empresas que carecen de una cultura organizacional fuerte.
Cuando la subcultura sobrepasa a la cultura corporativa, el desempefio puede

verse afectado.

La cultura organizacional es una forma de definir la percepcion que los empleados
tienen de las caracteristicas que ya se han sefalado, esto no significa que les

agraden o les desagraden.

Por lo que, partir de observar la vida de las organizaciones, comprender sus
fendbmenos y contribuir asi a la formacién de culturas organizacionales
caracterizadas por la adopcidon mayoritaria de valores reales y con objetivos
alcanzables, podremos favorecer la existencia de la comunicacién productiva, que
no se queda en el nivel lineal de la comunicacion ni en una simple respuesta a los
estimulos recibidos, sino que busca el beneficio del mayor numero posible de

individuos.

Asi como es importante recalcar que la cultura organizacional, no es algo tangible
y tampoco muestra una realidad objetiva o una forma especifica de estudiarla. Sin
embargo, se puede llegar a su descripcion mediante la observacion y estudio de
algunos de sus elementos; por lo tanto, la cultura organizacional no puede
decretarse y esperar una misma reaccion de quienes conforman el sistema. El
estudio de la percepcion siempre variara en resultados precisamente por el alto

grado de subjetividad que lo caracteriza.

En conclusién, las organizaciones emergen como sistemas cuando delimitan sus
operaciones, sucesos y tiempos aplicando reflexivamente sus decisiones,
haciendo que éstas actuen sobre si mismas. Lo que permite definir y sostener los
limites de la empresa. Por lo que se constituyen los espacios que les permiten
aplicarse racionalmente a alcanzar las metas que se proponen sin tener que
decidir permanentemente desde el principio. En este sentido cumplen una funcién
reguladora proporcionando posiciones para observar y evaluar decisiones

especificas para el cumplimiento de sus objetivos principales.
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Hoy en dia las organizaciones realizan cambios al interior de estas, dependiendo
de los cambios del entorno. Sin embargo, la mayor parte de ellas cuentan con
problemas e incégnitas organizacionales que guardan relacion directa con la falta
de comprension de sus operaciones. Por lo que, para mantener un equilibrio y
una sana interrelacién con el entorno, las transformaciones deben partir del
conocimiento del sistema y las subsistemas que lo conforman. Como se mencion6
con anterioridad, la mejor forma de conocer la forma en la que se lleva a cabo los

procesos al interior es partir de un diagnostico de la cultura.

Finalmente el uso de la TGS y la cultura organizacional, nos proporciona una
vision global de la organizacion. Siendo asi, a partir de un conocimiento sobre la
situacién del sistema u organizacion sera mucho mas sencillo la resolucion de
cualquier problematica o bien su prevencidén proveniente del entorno, ya que el
diagnostico de la cultura so6lo es el primer paso para un proceso mucho mas
grande; es el parte aguas para un conocimiento mas profundo de cada parte de la
organizacion, lo cual servira como una herramienta sumamente fuerte que

permitira orientar con respecto de la toma de decisiones.
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CAPITULO I

LAS MEDIANAS EMPRESAS EN MEXICO

A lo largo de este capitulo se mencionaran algunas definiciones de “empresa”, asi
como la clasificacién con la que cuentan a nivel internacional. Posteriormente se
realizara una breve explicacion sobre los referentes para dicha diferenciacion al
pais que le compete a esta investigacion; México. También se hablara sobre las
caracteristicas con la que se identifica a las micro, pequefias, medianas y grandes
empresas para poder llevar a cabo diferenciacion y asi, qué tipo de organizaciones

existen y como es posible identificarlas.

El segundo subcapitulo abordara el panorama de las medianas empresas
mexicanas, por ello se explicara lo que representan las medianas empresas al

pais y la importancia de la comunicacién organizacional interna dentro de ellas.

Consecutivamente el tercer subcapitulo, explicara las deficiencias que estas
organizaciones tienen y las acciones que suelen tomar, para su supervivencia en
el mercado, asi como las implicaciones de éstas acciones, problematicas y la

situaciéon en la que se perciben.

Por ultimo, el cuarto subcapitulo hablara sobre la organizacion y la estructura que
tienen las medianas empresas en México, comenzado con una breve explicacion
de estructura organizacional, los tipos y cuales han sido las modificaciones o

adaptaciones que encontramos en el pais.

2.1 ;Qué es una mediana empresa?’

El término empresa abarca una diversidad de factores tanto humanos, financieros,
tecnologicos y materiales, los cuales se combinan para obtener un objetivo

determinado. Existen diversos criterios para la clasificacion de las empresas y

L El término mediana empresa es generalmente utilizado por distintas instancias gubernamentales en
México, por ejemplo el INEGI y la Secretria de Economia, entre otros.

43



éstas varian dependiendo del pais donde estas se encuentran, aunque
normalmente dicha clasificacion y por cuestiones practicas, se realiza por la

cantidad de empleados que hay en la empresa.

Ademas de los diversos razonamientos, estos entes cuentan con implicaciones
tanto econdémicas como sociales, por medio de ellas, se brindan productos y/o

servicios que generan empleo que a su vez, contribuyen al pago de impuestos.

Fernandez Novoa explica que para efectos puramente descriptivos la empresa
puede caracterizarse como una de organizacion independiente que produce y
distribuye bienes y servicios para el mercado. En donde los medios de
producciones estan coordinados de forma duradera y no solo ocasional.
(Fernandez Novoa, 1992, 52). Es decir, que la actividad practicada dentro de dicha
organizacion no es momentanea y/o esporadica sino que busca su permanencia

en el mercado.

La organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 1995) menciona que una empresa
es toda organizacion de propiedad publica o privada cuyo objetivo primordial es
fabricar y distribuir mercancias o proveer servicios a la colectividad o una parte de

ella, mediante el pago de los mismos.

En México, los elementos a considerar para la clasificacion de las empresas, ha
sido las ventas, el numero de empleados, la inversidn, el capital invertido. El
conjunto de dichos elementos ha permeado en una clasificacion en micro,

pequenas, medianas y grandes empresas.

Para la regulacion de dichos entes, la encargada es la Secretaria de Economia,
quien usa como referencia el Sistema de Clasificacién Industrial de América del
Norte, México 2007 (SCIAN, 2007), clasificador que ofrece la doble posibilidad de
conformar y agrupar los datos segun las caracteristicas de la economia mexicana
y a la vez compararla con estadisticas de Canada y de Estados Unidos de

América y otros paises que también usan este clasificador.
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El 30 de abril de ese afo 1985 que la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(SECOFI), actualmente Secretaria de Economia establecié por medio del Diario
Oficial de la Federacion el programa para el Desarrollo Integral de la Industria

Pequefia y Mediana. Dejando la clasificacion de empresas de la siguiente forma:

* Microindustria: Las empresas que ocuparan hasta 15 personas y el valor de
sus ventas netas fuera hasta 30 millones de pesos al ano.

* Industria Pequena: Las empresas que ocuparan hasta 100 personas y sus
ventas netas no rebasaran la cantidad de 400 millones de pesos al afo.

* Industria Mediana. Las empresas que ocuparan hasta 250 personas y el
valor de sus ventas no rebasara la cantidad de mil 100 millones de pesos al

ano.

Desde entonces, el marco normativo y regulatorio de las actividades econdmicas
de las micro, pequenas y medianas empresas lo ha establecido la Secretaria de
Economia (antes SECOFI).

Asimismo, el 30 de diciembre de 2009, la Secretaria de Economia publicé en el
Diario Oficial de la Federacién una estratificacion bajo los siguientes criterios: las
empresas privadas medianas ocupan de 101 a 250 personas con ventas hasta de
2000 millones de pesos al afio y representan el 52% por ciento del PIB nacional,

ademas de ser generadoras del 72% de los empleos en el pais. (DOF, 2009).

Aun con las diferenciaciones o clasificaciones, se ha tornado muy sonado el
término “Pyme”; que refiere a pequenas y medianas empresas. Sin embargo, para
cuestiones académicas, diferenciaremos a las pequefias de las medianas por
medio de los siguientes parametros: Las medianas empresas cuentan mayor
acceso a fuentes de financiamiento, son capaces de obtener asistencia técnica,

poseen una mayor organizacion y sus funciones estan a cargo de especialistas.

A lo largo de este sub capitulo se explicaron los parametros que existen en el pais
para la clasificacion de las empresas. Por lo que, por cuestiones de pragmatismo
en la investigacion y practicidad en la recopilacién de informacion financiera de las

empresas, se utilizaran las caracteristicas como medio diferenciador. Por lo que
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se considerara una mediana empresa aquellos con entes con las siguientes

caracteristicas:

* El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una
sociedad.

* Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa, su administracion es
empirica.

* Su numero de trabajadores empleados en el negocio crece y va de 16
hasta 250 personas

* Dominan y abastecen un mercado mas, aunque no necesariamente tiene
que ser local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para el
mercado nacional e incluso para el internacional.

* Esta en proceso de crecimiento, la pequeia tiende a ser mediana y ésta
aspira a ser grande.

* Obtiene algunas ventajas fiscales por parte del Estado que algunas veces
las considera como causantes menores dependiendo de sus ventas y
utilidades.

* Su tamafo es pequeno o mediano en relacion con las otras empresas que
operan en el ramo.

* Utiliza maquinaria y equipo, aunque se sigan basando mas en el trabajo

que en el capital.

2.2 Importancia de las medianas empresas en México

Las medianas empresas mexicanas han tenido un importante crecimiento en los
ultimos anos. Segun los datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI, 2014) existen 15, 443 medianas empresas en México; las cuales, son de

gran valor para la economia nacional y la generacion de empleo en México.

Sin embargo, debido a la importancia que tienen en el pais, no significa que todas

ellas tengan el éxito deseado. Gran parte de estas, desaparecen ya que no son
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rentables o bien, se ven amenazadas por los cambios del entorno, debido a que

no cuentan con un modelo de negocios bien establecido entre otras causas.

Actualmente, las autoridades mexicanas han disefiado una variedad de programas
para impulsar el desarrollo de este tipo de empresas. Estos programas van desde
el acceso al financiamiento, capacitacibn en mejores practicas y procesos

gerenciales, asi como adopcién de tecnologias de la informacion

Es por ello que econdmicamente hablando, esta clase de empresas, cuentan con
distintas formas de apoyo. Entonces, ¢ipor qué siguen desapareciendo o no

consiguen posicionarse en el mercado?

Es claro, que el factor econdmico no es el unico factor con relevancia para el
sostenimiento de una empresa. Existen elementos basicos, indispensables para
una organizacion que se han demeritado y son considerados como un gasto

innecesario o como un lujo que solo las grandes empresas tienen acceso.

La mayor parte de las pequehas y medianas empresas ignoran que para ser
competitivas y poder enfrentar a los cambios radicales del entorno, es necesario
inculcar una cultura organizacional en la empresa, fomentar lazos de identidad y
saber motivar su capital humano. Siendo asi que la comunicacion se convierte en
una herramienta estratégica, clave para dar respuesta las necesidades y potenciar

el sentimiento de pertenencia de los empleados.

Para aumentar la productividad de toda organizacion, todos aquellos que
pertenecer a ella, deben sentirse a gusto e integrados dentro de su organizacion.
Lo cual, sodlo es posible si los trabajadores estan informados, si estan al tanto de
todo lo que se hace en la empresa; mision, vision, filosofia, valores, estrategia. Es

decir, deben sentirse parte de ella.

Actualmente las micro, pequefias y medianas empresas (PYMES), constituyen la
columna vertebral de la economia nacional por los acuerdos comerciales que ha
tenido México en los ultimos afos, debido al gran impacto en la generacion de

empleos y en la produccion nacional.
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Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014), en México
el 95.4% de los establecimientos son Pymes, las que en conjunto, en 2013
aportaron 9.8% de la produccion bruta. En contraste, los establecimientos grandes
(251 y mas personas ocupadas) representan 0.2%, los cuales en 2013

concentraron 64.1% de la produccion 64.1% bruta.

Existen aproximadamente 4 millones 15 mil unidades empresariales catalogadas
PYMES, las cuales generan 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y 72% del
empleo en el pais. (INEGI, 2004)

Con dichos datos es pertinente expresar que en México, las PYMES, son pieza

fundamental e indispensable para el crecimiento econémico de México.

Ademas de dicho crecimiento, existen mas ventajas que las Pymes aportan al
pais, por ejemplo, la movilidad con la que cuentan, lo que les permite ampliar o

disminuir su plantilla asi como cambiar sus procesos. (Pro México, 2013)

También cuentan con una gran capacidad de generacion de empleos, por lo que
absorben parte importante de la poblacion econdmicamente “activa”, debido a su
gran capacidad de generar empleos. A su vez, asimilan y adaptan nuevas

tecnologias con relativa facilidad.

Estan establecidas en diversas regiones del pais y contribuyen al desarrollo local y
regional por sus efectos multiplicadores. Cuentan con una buena administracion,
aunque en muchos casos influenciada por la opinién personal del o los duefios del

negocio.

Cabe destacar que desde 2001 el gobierno federal y varias entidades federativas,
examinaron brevemente varios programas emprendidos por el Gobierno del
Distrito Federal que han realizado importantes esfuerzos para canalizar recursos y
ofrecer nuevos programas a las Pymes con todo y la generalizada austeridad

presupuestaria de estos anos.
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Si bien estos esfuerzos son relativamente nuevos y a nivel federal contrastan con
las politicas de sexenios anteriores, aun se encuentran muy lejos tanto de las
necesidades de las empresas como de la dimension de la problematica de las

Pymes.

Ademas de problemas de gestion de los ampliamente se refleja la falta de
conciencia, interés y presion politica ante los poderes Ejecutivo y Legislativo de
México, asi como la debilidad organizacional de las Pymes para efectivamente
contar con recursos, programas Yy personal especializado acordes con su

relevancia en la economia, particularmente en el valor agregado y el empleo.

Para México las PYMES, son un eslabon fundamental, indispensable para el
crecimiento de México. Contamos con una importante base de Micro, Pequefias y
Medianas empresas, claramente mas solida que muchos otros paises del mundo,
debemos aprovecharla para hacer de eso una fortaleza que haga competitivo al
pais, que se convierta en una ventaja real para atraer nuevas inversiones y
fortalecer la presencia de productos mexicanos tanto dentro como fuera de

nuestra nacion.

2.3 Deficiencias de las medianas empresas

En México gran cantidad de pequefias y medianas empresas se ven en
problemas, principalmente debido al tipo de decisiones que toman. Todas sus
medidas no cuentan con la base de un diagnostico organizacional que genere el
conocimiento y el respaldo para la toma de decisiones puntuales y concretas que

impacten positivamente en la organizacion.
Segun la Comision Nacional para la Defensa de los Usuarios Financieros

(Condusef) los problemas mas frecuentes que llevan al fracaso a estas empresas

son los inconvenientes para poder operar, problematicas para la venta de su
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producto o servicio, negligencia en los controles, falta de planificacion adecuada y

mala gestion.

La Secretaria de Economia y la Condusef arrojaron datos sobre la permanencia
de las empresas en el mercado, en donde de cada 100 nuevas empresas
establecidas, 65 desaparecen antes de cumplir 2 afios de existencia, esto debido

a la deficiencia administrativa. (Secretaria de Economia, 2013)

Muchas de estas empresas delegan toda la responsabilidad en cuestiones de
gestién, a una sola persona, en muchas ocasiones el propietario o director de la
organizacion. Quien en la mayoria de los casos, no cuenta con la capacitacion,

experiencia o conocimiento adecuados.

Esto casi siempre se da, ya que las empresas al encontrarse en busca de
crecimiento, buscan ahorros para poder hacer crecer a la empresa, ya sea en
instalaciones, indumentaria u otras acciones, por lo que la respuesta la encuentran

en recortes de presupuesto a nivel administrativo o de personal.

En consecuencia, ignorar las ventajas que la comunicacion organizacional puede
aportar a toda empresa, implica exponerse fallas importantes en el
establecimiento de las estrategias, inexistencia de planes alternativos,
establecimiento de objetivos y expectativas poco realistas, inexistencia de un plan
de negocios, planeacion inadecuada, crecimiento no planificado, entre otras

causas.

Por otro lado, ademas de considerar innecesario la aplicacion de un diagnostico a
las empresas a nivel organizacional, existen otras posturas al respecto. Muchos de
los pequeinos y medianos empresarios se rehusan al cambio, con esto nos
referimos a que no estan dispuestos a que alguien externo a su empresa les diga
qgue es lo que esta bien o mal, menos aun que se realicen recomendaciones sobre

cambio o actualizaciones en los procesos. Normalmente los duefios, consideran
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que por sus anteriores triunfos, serviran como experiencia para mantener su

posicion dentro del mercado y podran satisfacer a sus clientes y consumidores.

Algunas de los errores que son mas comunes dentro de las Pymes son:

* No se reinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las técnicas de
produccion.

* Se dificulta la contratacion de personal especializado ya que no es posible
pagar un sueldo competitivo, por lo que se conforman con personal
medianamente capacitadas.

* La calidad de la produccién llega a ser deficiente por lo no existen controles
de calidad.

* No cuentan con un presupuesto destinado a la capacitacion y actualizacion
de su personal.

* Hay rotacién continua de personal.

* Problematicas de debilidad competitiva, ventas insuficientes, mal servicio,
mala atencion al publico, mala ubicacion, descontrol de inventarios,

problemas de impuestos, falta de financiamiento, entre otras.

La serie de errores que se enlistaron, surgen a partir de una falta de informacién y
conocimiento sobre la comunicacion dentro de las organizaciones. Todo ello
ocasiona que aquellos que se dedican a la administracion de las empresas no den
importancia a cuestiones que pueden llevar a un mayor entendimiento y flujos
internos que posteriormente detonaran en problematicas mas graves y que

ocasionan la decadencia de las empresas.

Por lo que, no desarrollan una verdadera visidon de marketing, que se traduce en
resistencia a acatar las preferencias de los clientes, deficiente orientacion y
servicio a los clientes, mala ubicacion, falta de enfoque en segmentos o nichos de
mercado precisos, inexistencia de planes formales de marketing y ventas, no
disponer de sistemas que les permitan detectar las oportunidades de mercado,

renuencia a la inversion en actividades publicitarias y promocidnales, deficiente
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capacitacién de la red de ventas, miopia de mercado, no tomar en cuenta las
quejas de la los clientes, desconocimiento de lo que se vende y a quién se vende,
ignorar al cliente, ignorar a la competencia, desconocimiento de las propias

ventajas competitivas, y similares.

Asi mismo, existe notable escasez en las areas de produccion y operaciones: en
los niveles de calidad, falta de capacidad técnica para manejar la produccion y las
operaciones, desconocimiento del sector en que opera, negligencia y poco interés
en el negocio; dificultades de suministros (materias primas y materiales), altos
costos de operacion, mal manejo de las compras, poca experiencia previa con los
productos gestionados, falta de sistemas de informacién eficaces, deficiencias
graves en los procesos internos, altos niveles de desperdicios y despilfarros, mala
gestion del tiempo, error en el calculo del punto muerto o de equilibrio, operar en
un sector con un punto muerto o de equilibrio muy alto, desconocimiento de los

ciclos de vida de cada actividad y similares.

Por tanto, es que el desconocimiento de los sistemas basicos de control de
gestiéon y administracion dan lugar al manejo inadecuado de los créditos y las
cobranzas, fraudes, desconocimiento del verdadero estado financiero de la
empresa, gastos innecesarios, graves errores en materia de seguridad, mal
manejo de los inventarios, fallas graves en los controles internos, deficiencias en
el control presupuestario y de gestion, mala gestibn en materia de

endeudamientos y liquidez, mala gestion de los fondos y similares.

Ignorar por completo las ventajas del diagndstico organizacional implica fallas
graves en el establecimiento de las estrategias, inexistencia de planes
alternativos, establecimiento de objetivos y expectativas poco realistas,
inexistencia de un plan de negocios, planeacion inadecuada, crecimiento no

planificado, falta de prevision, falta de estudios de pre inversion y similares.
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Carencias en la gestion, que conduce a incapacidad para rodearse de personal
competente, falta de experiencia, excesivas inversiones en activos fijos,
deficiencias en las politicas de personal, ausencia de politicas de mejora continua,
deficientes sistemas para la toma de decisiones y la solucion de problemas,
gestion poco profesional, resistencia al cambio, renuencia a consultar a externos a
la empresa, sacar del negocio mucho dinero para gastos personales, mala
seleccion de socios, desconocimiento de si mismo, dejarse absorber por la parte
agradable del negocio, tener actitudes negativas frente a los colaboradores,
nepotismo, mala gestion de los riesgos, incumplimiento de obligaciones
impositivas y laborales, falta de liderazgo del emprendedor, poca claridad en la
definicion de los objetivos, desaliento ante los primeros obstaculos importantes,
pobreza en la cultura empresarial, falta de experiencia en la parte administrativa

del negocio y similares.

La necesidad de una administracion adecuada es obvia para todos aquéllos que
tuvieron éxito en los negocios; sin embargo, no resulta igualmente clara para los
que se aventuran en un negocio por primera vez. La mayor parte de los fracasos
en los negocios se deben a una mala administracion, segun se desprende de
estudios efectuados sobre este campo; en otras palabras el propietario carece de
la habilidad necesaria para encontrar las soluciones requeridas, planear,

organizar, dirigir y controlar su empresa

Entonces, frecuentemente la formulacion de las estrategias, instrumentos y lineas
de accion no se contemplan de forma adecuada debido a la diversidad de las
medianas empresas existentes y las particularidades de esta diversidad dejando

de lado en analisis.

Existe una necesidad de establecer criterios de promocion de gestidn
organizacional eficiente que permita establecer la promocién de cambios internos
garantizando una adaptacion a un entorno que dia con dia se torna mas agresivo

y complejo.
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2.4 Organizacion y estructura de las medianas empresas

Las organizaciones son totalmente de diferentes, no sélo en cuanto estructura,
division del trabajo o los fines que persiguen, también podemos observar diversas
formas de comunicacion, habitos, creencias sentimientos, valores e infinidad de

rasgos que son caracteristicos de todas ellas.

Cabe mencionar que el estudio de esos fendmenos no es algo tangible y tampoco
muestra una realidad objetiva o una forma especifica. Sin embargo, se puede
llegar a su descripcion mediante la observacidén; por lo tanto, no pueden
decretarse y esperar una misma reaccion de quienes conforman el sistema. El
estudio de la percepcion siempre variara en resultados precisamente por el alto

grado de subjetividad que lo caracteriza.

Por lo que, a partir de observar la vida de las organizaciones, comprender sus
fendbmenos y contribuir asi a la formacién de culturas organizacionales
caracterizadas por la adopcidon mayoritaria de valores reales y con objetivos
alcanzables, podremos favorecer la existencia de la comunicacion productiva, que

busca el beneficio del mayor numero posible de individuos.

La estructura organizacional tiene como propdsito establecer un control a partir de
los distintos niveles jerarquicos que se coordinan las distintas actividades de los

individuos dentro de las organizaciones a fin de lograr los objetivos establecidos.

La estructura organizacional se define como el patrén establecido de relaciones
entre los componentes o partes de la organizacién (Fremont, 1988); es decir, el
medio del que se sirve a una organizacion cualquiera para lograr conseguir las
metas establecidas. En su sentido mas amplio, la estructura organizacional es lo
que permite un orden en la empresa. Otorgando responsabilidades y una

jerarquizacion a todos los individuos pertenecientes a ésta.
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La estructura permite establecer un sistema de roles que ha desarrollar por los
miembros de una organizacion, que permitira una forma de trabajo 6ptima, a fin de

gue sean alcanzados los objetivos adecuadamente.

Siendo asi, la estructura esta relacionada con las actitudes y el comportamiento
de los individuos y grupos que forman parte de las organizaciones, pues como se
menciond anteriormente, ésta ejerce un control, en la forma en la que los
individuos se desenvuelven, al establecer politicas; al exigir se realice el trabajo de
tal o cual forma, es decir, los empleados renuncian a la libre forma de realizar un

trabajo por el cual se les paga. (Gibson, 2003,12)

La estructura afecta el comportamiento y el funcionamiento de los grupos en las
organizaciones, dependiendo de las configuraciones especificas de los trabajos y
departamentos, los grupos pueden ser mas o menos cohesionados y mas o

menos comunicativos.

Hay diversos tipos de clasificaciones para la estructura y organizacion que se da
dentro de cualquier organizacion. El presente trabajo s6lo hara mencién de
algunos tipos que menciona Mario Krieger (2001, 34) las cuales es posible

encontrar en México.

Para comenzar, encontramos la estructura simple o funcional, la cual indica que
dentro de la organizacion hay pocos departamentos, por lo que existe autoridad
centralizada en una sola persona. Lo cual provoca poca formalizacion y falta de
claridad en los procesos a desarrollar. Siendo asi, las actividades giran en torno
del director general quien ejerce el control personalmente, por ello la coordinacion
la lleva la cumbre estratégica mediante supervision directa. A su vez, la empresa

cuenta con muy poco personal, minima linea media y escaso staff de apoyo.

Por otro lado encontramos la divisional, este tipo de estructura tiende a las tareas
operativas altamente rutinarias logradas a través de la especializacion, normas y

reglamentos muy formalizados, procesos concentrados en departamentos
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funcionales, autoridad centralizada y toma de decisiones que sigue la cadena de

mando.

La idea predominante de la estructura divisional, es la eficiencia y la coordinacién
a través de la estandarizacion del trabajo lo que hace que sea creada toda la
estructura administrativa. Ningun superior tiene autoridad total sobre los
subordinados, sino autoridad parcial y relativa. Se tiene una linea directa de
comunicacion, sin intermediarios y busca la mayor rapidez posible en las
comunicaciones entre los diferentes niveles. Ademas, existe un énfasis en la

especializacion. Especializacion de todos los 6rganos a cargo.

Por ultimo, tenemos la estructura matricial crea lineas duales de autoridad,
combina la departamentalizacion funcional y de producto. Las organizaciones
matriciales logran el equilibrio deseado sobreponiendo una estructura horizontal

de autoridad, influencia y comunicacion en la estructura vertical.

La estructura matricial es considerada como un medio eficiente para reunir las
diversas habilidades especializadas que se requieren para resolver un problema
complejo. Otra ventaja de la estructura matricial recae en que concede a la
organizacion una gran flexibilidad para ahorrar costo, se asigna solo la gente

necesaria para el desempeno del trabajo.

Cabe mencionar que ademas de esta clasificacion, el entorno actual es
sumamente cambiante, conlleva modificaciones frecuentes y significativas en
materia de tecnologia, expectativas de los clientes, productos, competidores y
fuerzas politicas.

Tal situacién ha creado otras dos formas de disefio organizacional:

* Red: En este tipo de organizacion se subcontratan algunas o muchas de

sus operaciones con otras empresas y las coordina con diversos métodos
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para lograr determinados objetivos. En el caso de organizaciones grandes y
complejas estas otras organizaciones estar denominadas como unidades
estrategias de negocios.

* Virtual: las organizaciones recurren a diversas tecnologias de la informacion
avanzadas para integrar en su interior empleados, equipos y departamentos

y en el exterior a su red de subcontratistas

En este sentido, también es importante mencionar que las estructuras
organizacionales no contribuyen positivamente hacia el desempefio organizacional
porque los gerentes son incapaces, por capacitacion o por intelecto, de disenar
una estructura que guie el comportamiento de individuos y grupos a conseguir
altos niveles de produccién, de eficiencias, de satisfaccion, de calidad, de

flexibilidad y de desarrollo.

Hoy en dia, se distinguen como elementos clave en la forma de trabajo de las
empresas, la creatividad y la gestiéon. Cualidades que adquieren importancia por lo
que son fundamentales y tomados en cuenta en todas las empresas; ademas
surgen y se hacen comunes conceptos tales como: calidad, servicio,
benchmarking, outsourcing, empowerment, reingenieria, alianzas estratégicas,
entre otros, que se asocian con nuevas tendencias y esquemas administrativos

que forman parte de una nueva cultura en el trabajo.

Estos nuevos esquemas, han sido del conocimiento de muchos directores o
duenos de las empresas en México. ¢ Entonces por qué no se establecen o no

funcionan?

En la perspectiva de obligacion a cambiar, las organizaciones reaccionan de
diferente manera, asi mismo, en México podemos encontrar diversos panoramas

en cuanto a estas tematicas.

En primer lugar, es posible observar a ciertas organizaciones ilusionadas con un

cambio virtual o tecnoldgico, optan por la idea de un cambio de tipo incremental en
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donde se trata de adecuar o ajustar su funcionamiento y desempefio a los nuevos
factores emergentes, sin trastocar las bases de su estructura y de acuerdo a sus
prioridades y posibilidades, sin contar con una vision integral de cambio y en el
fondo se continta actuando de manera tradicional. También se le conoce como

cambio cosmético o aparente.

Por otro lado, encontramos a las organizaciones con alta resistencia e
inflexibilidad, deciden simplemente no cambiar, radicalizando sus posiciones e
ignorando su entorno, aferrandose a un pasado conocido y muchas veces exitoso
para tratar de mantener una estabilidad ficticia sin advertir que sélo aceleran su

pronta marginacién o desaparicion del mercado.

Existen otras organizaciones que buscan aprovechar las oportunidades y adoptan
cambios planeados a partir de una visidon estratégica y de transformacion
estructural, con la creaciéon y adopcion de actitudes y valores que garanticen la
alta productividad, competitividad y éxito en el mercado pero sin un estudio interno
detallado por o que normalmente copian o implementan métodos y técnicas que
perciben de otras empresas y las traen con el objetivo de que funcionen de igual

forma dentro de ellas.

En México se observa un fuerte rechazo al cambio ya que los cambios que se
presentan son en su mayoria radicales e incluyen tanto cambios culturales como
de estilo administrativo y afectan simultaneamente en la perspectiva laboral, la

forma de hacer las cosas y en el proyecto de vida de las personas.

No se pueden imponer con éxito nuevas formas o técnicas de administracion
sobre valores culturales tradicionales que no se modifican, pues los resultados
obtenidos son frustrantes e inciden directamente tanto en la productividad y

calidad como en lo referente al desarrollo de los recursos humanos.

A lo largo del este subcapitulo, se expusieron las diversas formas de estructura
que han sido explicadas por diversos teoricos y a su vez, algunas de las

estructuras que se han ido estableciendo a partir del cambio del entorno y las
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nuevas tecnologias. Sin embargo, como se mencionado en diversas ocasiones,
las organizaciones son seres sociales conformados por individuos cambiantes, por
lo que no se debe encasillar a ninguna organizacién en determinada organizacion

o estructura.

Se requiere de un estudio o analisis organizacional que permita un conocimiento
acerca de dicho ente, para de esa forma, tomar como parte aguas o referencia las
estructuras ya establecidas para modificarlas y adaptarlas a las empresas,

dependiendo de sus caracteristicas, no importando si se toman de una y de otra.

Estos estudios permitiran conocer a fondo tanto las debilidades como las
fortalezas, las oportunidades y amenazas de la empresa. Esta herramienta servira
como diagndstico, del cual se partira para redisefar las estrategias o para crearlas

desde cero si es que estas no existen.

Sabemos este tipo de labores como el diagndstico organizacional, no se utiliza
ampliamente en las Pymes mexicanas, principalmente por desconocimiento de los
beneficios que esta herramienta administrativa puede generarles. Para el éxito de
una organizacidon, no basta con apoyo econdmico, no solo se debe tomar en
cuenta la parte financiera, sino la cuestion administrativa, tecnoldgica y
comunicativa. Que los duefios de dichas empresas cuenten con la informacién

adecuada y actualizada para llevarlo a sus negocios.

Al mismo tiempo, fomentar la cultura de prevencion y planificacion estratégica
dentro de las organizaciones, ya que los conflictos siempre existiran dentro de
cualquier empresa, que no por el hecho de tener éxito, crecimiento, significa que

no habra algun tipo de crisis.

Por el contrario, el conflicto puede presentarse en cualquier momento y en
cualquier area, por lo que el reconocimiento y afrontamiento de ellos es

indispensable. Recordando que a partir de un conocimiento sobre la situacion de
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la organizacién sera mucho mas sencillo la resolucién de cualquier problematica o

bien su prevencion.

En México no hace falta mas dinero para las pequenas y medianas empresas, lo
que se necesita es el conocimiento de herramientas actualizadas y adecuadas
para todos los giros. No hace falta que se abran dia con dia nuevas empresas sin
vision y estructura adecuada ya que probablemente fracasaran. Mas bien, es
necesario contar con ideas claras y bien trabajadas, actualizadas, que puedan
enfrentarse a los posibles cambios del entorno y crisis para poder visualizar el

éxito de éstas.

Asimismo, hay que recalcar que la realizacion de un diagndstico organizacional no
significa que la organizacion automaticamente podra resolver sus problematicas y
cumplira de forma inmediata sus metas, ya que la cultura organizacional, no es
algo tangible y tampoco muestra una realidad objetiva o una forma especifica de

estudiarla.

Al contrario, se puede llegar a su descripcion mediante la observacion y estudio de
algunos de sus elementos; por lo tanto, la cultura organizacional no puede
decretarse y esperar una misma reaccion de quienes conforman el sistema. El
estudio de la percepcion siempre variara en resultados precisamente por el alto

grado de subjetividad que lo caracteriza.

Por lo que, el diagndstico organizacional sélo es el primer paso para un proceso
mucho mas grande, una ardua labor que se explicé a lo largo del primer capitulo.
Es el parte aguas de un conocimiento mas profundo de cada parte de la
organizacion, lo cual servira como una herramienta sumamente fuerte que

permitira orientar con respecto de la toma de decisiones.
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CAPITULO lil: EL ANALISIS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
INTERNA DE LAS MEDIANAS EMPRESAS

3.1 ¢Como se percibe la comunicacion interna en las medianas empresas

mexicanas?

En este capitulo se profundizara en el uso de la comunicacién organizacional
interna de Documental Ambulante. Para comenzar, se realizara una descripcion y
un breve analisis situacional para posteriormente, continuar con el estudio del uso

de la comunicacion interna dentro de ellas.

De esta forma se podra determinar si se cuenta, o no, con departamentos
especificos que se encarguen de coordinar la comunicacion interna y cuales son
las funciones que se desarrollan de forma interna que tengan que ver con esta

disciplina.

Es necesario mencionar que las empresas desconocen el objetivo de la
comunicacion interna. Los directivos de las mismas prefieren invertir todo su
presupuesto en las mejoras fisicas de las organizaciones (las cuales son
indispensables) y en el perfeccionamiento del bien o servicio. Sin embargo, no

visualizan que el objetivo de una empresa no es el sostén de esta.

Cabe destacar que ademas de desconocer el objetivo de nuestro objeto de
estudio, se confunde y por esta razoén los flujos de comunicacién no se desarrollan

de forma adecuada.

Por esta razdn, se eligid a Documental Ambulante para realizar un analisis sobre
el estado actual de la empresa y poder ejemplificar las problematicas que existen

hoy en dia.
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3.1.1 Documental Ambulante

Documental Ambulante A.C. Organizacion sin fines de lucro, fundada en 2005 por
Gael Garcia Bernal, Diego Luna, Pablo Cruz y Elena Fortes. La cual esta dedicada
a apoyar y difundir el cine documental como una herramienta de transformacion
cultural y social. Ambulante viaja a lugares que cuentan con poca oferta de
exhibicién y formacién en cine documental, con el fin de crear una audiencia
participativa, critica e informada, y abrir nuevos canales de expresion y reflexion

en México y en el extranjero.

Cada ano Documental Ambulante A.C. realiza un festival internacional de cine
documental en colaboracion con CANANA, Cinépolis y el Festival Internacional de
Cine de Morelia, que recorre varios estados de México durante 3 meses. Con una
muestra internacional de mas de 100 titulos, alrededor de 100 invitados y mas de
150 sedes, Ambulante promueve el cine documental a lo largo del pais. La gira
busca ampliar los circuitos tradicionales de exhibicién en México mas alla de las

sedes comerciales con el objetivo de alcanzar a distintos grupos.

Ademas de proyecciones, se organizan talleres, encuentros con realizadores,
seminarios, paneles de industria, teatro documental, autocinemas, y una
presentacion de documentales en el Festival Iberoamericano de Cultura Musical
Vive Latino. Actualmente, Ambulante es el festival de documental de mayor
alcance en México y un espacio de exhibicion unico en el mundo. El festival es no
competitivo y ofrece mas del 60% de su programacién de manera gratuita. Desde

su primera edicion, el festival ha crecido mas de un 610%.

Por otro lado, el area de formacion de Ambulante, Ambulante Mas Alla (AMA),
tiene como objetivo capacitar a nuevos realizadores provenientes de diversos
rincones de Ameérica Latina, quienes cuentan con acceso limitado a las
herramientas necesarias para compartir sus historias con un publico amplio. Por
medio de talleres modulares, Ambulante Mas Alla fomenta la realizacion

cinematografica independiente para lograr que estas historias sean contadas
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desde una perspectiva cultural y estética propia, que no surja de la imposicion de

parametros cinematograficos convencionales.

Documental Ambulante cuenta con oficinas ubicadas en Zacatecas No. 142
Colonia Roma Norma. Dentro de las cuales colaboran 30 personas
aproximadamente; sin embargo, este numero se eleva durante los tres meses que

dura el festival para contar con un apoyo extra con las actividades que surgen.

El resto del afno, Documental Ambulante cuenta con cinco departamentos, los
cuales cuentan con un coordinador a cargo y de dos a cuatro colaboradores. Estos

desempenan las actividades de dicha area.

3.1.2 Andlisis situacional
Corazoén ideolégico
Mision: Descubrir, compartir y transformar el mundo a través de sus historias.

Vision: Construir juntos una sociedad mas critica, empatica, abierta y

comprometida.

Politicas Generales
Dentro de Documental Ambulante no se habla tal cual de politicas sin embargo,
por las caracteristicas de éstas, las encontramos inmersas en los objetivos de la

empresa.

Objetivo estratégico I: Promover un modelo de exhibicion de cine documental
innovador y replicable en diversos contextos para alcanzar y formar nuevos
publicos participativos y criticos, por medio de actividades multidisciplinarias para
diversos sectores de la sociedad, priorizando a personas con poco acceso al cine

documental.
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Objetivo estratégico Il: Descubrir nuevos talentos y promover la formacion de
cineastas mexicanos y la proyecciéon de su trabajo en el mercado nacional e
internacional.

Objetivo estratégico lll: Generar en la sociedad una actitud mas critica hacia el
entorno inmediato; invitar a todos los que quieran acompafarnos a habitar una
realidad, cercana o lejana, que se hace relevante en el momento de ver cine en

comunidad y que evidencia una relacion mas alla de la pantalla.

Simbolos identificadores:

Nombre: Documental Ambulante A.C.

Logo:

Modelos de procedimiento y organigrama.

Documental Ambulante no cuenta con un organigrama establecido y tampoco con
manuales de induccidén o procedimientos. La empresa esta conformada por una
estructura lineal, al mando de una direccidn general, una direccion operativa, seis
coordinaciones y un consejo directivo. Cada coordinacion cuenta con un
coordinador que a su vez, dispone de un equipo a su cargo con actividades y

responsabilidades diversas. Lo que se ejemplifica con la figura 1 y la figura 2.
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Direccion General: Coordinacion la encargada de llevar cabo la toma de
decisiones de la organizacidén. Por lo que entre sus tareas a desarrollar
estan relacionadas con politicas y objetivos de Ambulante. Asi mismo,
debido al conocimiento y experiencia de los integrantes de la direccidon
general, son parte de la elaboracion de programas y campafnas, asi como
seleccibn de procedimientos tanto del festival como dentro de la

organizacion.

Ademas de la toma de decisiones, el giro de la empresa y el lanzamiento
del festival afio con afio, se requiere una relacion constante con los medios
de comunicaciobn, en la que este departamento se funge como

representante de Ambulante a nivel publico.

Por otro lado, algunos los miembros de dicha coordinacion, realizan
actividades de otras coordinaciones como apoyo, sobre todo en tiempos del

festival, esto con fines de cumplir con todos las tareas a realizar.

Consejo Directivo: Conformado por los tres fundadores de Ambulante.
Diego Luna, Gael Garcia y Elena Fortes. Quienes trabajan de la mano de la
Direccion General la toma de decisiones y en la seleccion de producto para
los festivales. Asi mismo, fungen como la imagen de la empresa o
embajadores de marca. Esto debido que cuentan con gran reputacion e
imagen ya que su trayectoria los ha formado y posicionado como figuras
publicas e incluso, lideres de opinion. Por lo que su imagen suele aparecer

en las campanas de difusion del festival, entrevistas, entre otros.

Direccion Operativa: como el titulo lo indica, este departamento es el
encargado general de la administracion, finanzas y manejo de las
operaciones de la organizacion. Dentro de las actividades a desarrollar se

encuentran el mantenimiento, elaboracion y control presupuestal, control y
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armado de archivos, supervision de politicas, la interpretacion de estados

financieros, movimientos bancarios, compra de papeleria, entre otros.

Ademas de las cuestiones contables y administrativas, se desarrollan
algunas actividades de comunicacion interna como desarrollar juntas en las
que se muestren los avances, pendientes, entre otros. Asi mismo, se
encargan de realizar actividades de motivacion e integracion entre los
trabajadores y de comunicar la informacion que sea de interés de todos los

empleados.

C. De Programacion: Cuenta con una directora, una responsable de la
logistica de la programacién, un responsable de invitados, un coordinador
de exhibicion y distribucion. Dicha area es la encargada de la seleccion de
las filmes a proyectar en el festival. Cada afo, se realiza un exhaustivo
trabajo para la coordinaciéon de las exhibiciones en las diferentes sedes.
Se encarga de hacer llegar el material audiovisual a cada lugar y gestionar
el retorno de los mismos. Por lo que requiere de una constante relacion con

los exhibidores y productores.

Tanto la directora y la responsable de logistica, a lo largo del afo se
encargan de revisar el material de otros festivales internacionales, acudir a
los mismos y hacer una lista de las peliculas posibles a proyectar, para
posteriormente realizar un consenso con direccion general y el consejo

directivo para realizar la seleccién oficial.

Por lo cual, se coordina la logistica y planeacién para la autorizacion de la
proyectar los filmes con directores y productores, asi como la realizacién de

contratos.

La coordinacion de exhibicion y distribucion gestiona la programacion de

todo el material recolectado para el festival para todas las sedes, tanto al ya



interior de la Republica Mexicana como en la Ciudad de México y la
programacion de los eventos especiales que se realizan para complementar

las proyecciones.

Ambulante ademas del festival se cuenta con una exhibicién permanente,
Ambulante Presenta. Este es un proyecto de la organizacion que abre una
ventana a la exhibicion de cine documental durante el ultimo cuatrimestre
del ano y atiende el interés de una audiencia que demanda cine
convencional de forma permanente en cartelera, para algunas sedes de la
Republica que quieran seguir programando cine documental o bien, lugares

a los que no llegd el festival fuera de la duracién de la Gira.

Ambulante Mas Alla (AMA): Su funcién principal es descubrir nuevos
talentos y promover la formacibn de cineastas mexicanos. Para
posteriormente, buscar y capacitar a futuros documentalistas con el uso de
las herramientas necesarias para contar historias, desde la elaboracion de
guiones y la produccion audiovisual, pasando por manejo de camara,

iluminacion, sonido y edicion.

AMA se conforma por directora, una productora general, una encargada de
difusién, un asistente de produccién y un encargado técnico. El equipo de
AMA se estrategia general del programa académico, del profesorado
invitado para los talleres, evaluacion de las historias y de encaminar los

proyectos hacia su culminacion.

También, realizan actividades relacionadas desde la parte académica,
como la logistica y planeacion de los foros donde se desarrollaran los
talleres, la difusion de las convocatorias que se abren para atraer al nuevo
talento y la parte de disefio de la estrategia de comunicacion, contacto con
candidatos, etc. Ya que empiezan las producciones se encarga de crear

junto con los equipos los materiales de difusidon de cada pelicula, asimismo,
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da salida a los cortos documentales buscando colocarlos en festivales y
muestras nacionales e internacionales, y dar seguimiento a la exhibicidn de

los mismos.

Asi mismo, se administran los equipos que se utilizan y prestan en las
grabaciones y se apoya con los materiales de edicion y computo que se

desplazan para los talleres, incluido los proyectores.

C. Audiovisual: se compone de un coordinador, un responsable técnico,
responsable de traduccion y subtitulaje. Este departamento que realiza la
traduccion de los materiales y cuestiones técnicas de los materiales de
exhibicién, ya sean mejoras de los filmes, animacion y edicién de los videos
clips, videos, intros y demas que son utilizados para la presentacion de los
filmes y/o publicidad.

También, esta area proporciona y adapta los lugares de exhibicion con el

material necesaria para la correcta proyeccion.

Comunicacion: es la encargada de desarrollar afio con afo la imagen del
festival, desde la imagen visual, simbolos de identificadores, disefio grafico

desde la parte visual.

Se integra por una coordinadora, un responsable editorial, responsable y
asistente de disefio grafico y un responsable de redes sociales e
intercambios con medios. Los integrantes en conjunto se encargan de la
creacion de la hasta la campafia de comunicacién y publicidad para el
festival y los proyectos que tiene Ambulante como Presenta y Mas alla. Por
ello, los integrantes de esta coordinacion cuentan con una relacion con
medios para dar visualizacion a la empresa, al festival y los proyectos

adicionales.



Asi mismo, son los responsables del manejo de las redes sociales, en
donde se crean contenidos informativos y visuales para dar visibilidad a la
organizacion en cada una de las plataformas electréonicas, ademas de

actualizar la pagina web oficial de la empresa.

* Patrocinios: se conforma de una coordinadora y un asistente, esta area
que gestiona las alianzas estratégicas y los convenios con instituciones
publicas y privadas que estén interesadas en la difusién del cine
documental para el festival de Ambulante, asi como la recaudacion de
fondos por medio de donaciones de instituciones publicas y/o privadas con

interés de promover el cine documental.

* Produccion: Conformada por un coordinadora, un responsable de
vinculaciéon, un responsable y un asistente de logistica. Se realizan
actividades para organizacion y planeacion de las diversas actividades a lo
largo de la duracion del festival y los eventos del resto del afo, Entre ellos
la logistica de voluntarios y cocteles, Cinépolis, hospedajes, transporte y

eventos especiales.

Como podemos observar, dicha organizacion cuenta con una division de
departamentos, por lo que las tareas se encuentran divididas para un mayor flujo
de actividades. Cada departamento sabe cuadles son las actividades

correspondientes del area y las metas a alcanzar.

Sin embargo, no existe un organigrama establecido, por lo que hay una desventaja
para la organizacion ya que no hay claridad en cuanto los roles y posiciones de
cada integrante de Ambulante ni en los procedimientos a realizar por cada
departamento, lo cual puede representar confusion para la rendicion de cuentas y

estancamiento en los flujos comunicativos.

De alli pues que, al no contar con un organigrama, genera espacios dentro de los
canales de informacién, ya que como coordinacion no se establece con qué otra

area se tiene una interrelacion. Asi mismo, coémo se menciond anteriormente, no
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hay una rendicion de cuentas o una forma de trabajo estructurada que permita un
flujo de informacién y actividades adecuado, por lo que todas los departamentos
desarrollan sus actividades de forma individual y trabando el desempefio general

de la empresa.

Por otro lado, si se cuenta con una idea de las funciones que deben ser
desarrolladas por cada area, pero un manual de procedimientos es ideal para una
mayor claridad sobre cada uno de los puestos dentro de la organizacion. Lo que a
su vez permite un mayor flujo de comunicacion, lo que posteriormente permite
reducir la incertidumbre dentro de los miembros de la organizacion, quienes

realizaran sus actividades de forma mas productiva.

3.2 Departamentos y puestos que gestionan comunicacion organizacional

interna

En México 2 de cada 10 empresas cuentan con Departamento de comunicacion.
Las otras 8 trabajan con departamentos de Recursos Humanos, Ventas, Marketing
y Relaciones Publicas que son los que realizan algunas de las actividades que
atafien a la Comunicacion Organizacional, como campafias de comunicacion
interna, boletines internos o comunicados, incluso algunas funciones de

comunicacion externa, imagen, entre otras.

Sin embargo, como hemos visto a lo largo de los primeros dos capitulos, la
Comunicacion organizacional va mucho mas alla del Marketing, Recursos
Humanos, Ventas o Relaciones Publicas. La Comunicacién Organizacional trabaja
de forma holistica para la organizacion, esto para la obtencion de los objetivos de
forma efectiva. Entonces, las areas mencionadas anteriormente complementan las
funciones de la comunicacion organizacional y ayudan a su labor, pero no de

forma inversa, como se trabaja actualmente.
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Como ya se menciond, la forma de trabajo en Documental Ambulante se lleva a
cabo por coordinaciones, dentro de las cuales si hay un area de comunicacion.
Esta coordinacion es la encargada de la realizacidn de actividades de publicidad y
de llevar a cabo una coherencia en cuanto a los simbolos que caracterizan a la

organizacion. (Figura 3)

Asi mismo, se encargan del disefio grafico de logotipos de acuerdo a la tematica y
ano de la presentacion del festival, realizacion de posters, banners, tarjetas,

espectaculares, firmas, press kits entre otros.

A su vez, también es el encargado del manejo y monitoreo de redes sociales. Se
genera contenido en las diversas plataformas electronicas y se publica informacion
de interés, logros, entre otros para los diferentes publicos. Asi mismo, se
transmiten mensajes a través de las cuentas, lo que a su vez, crea una
interrelacion con publico, ya que se tiene un contacto mas cercano con los

espectadores.

Por otro lado, existe una relaciéon con diversos medios de comunicacién para

generar interaccion con ellos para menciones, entrevistas, etcétera.

Como se observa, la coordinacién de comunicacion en Ambulante, se encarga
unicamente de la comunicacion externa. Es cierto que existe una estrategia
establecida que promueve la coherencia de los mensajes que se emiten, tanto de
forma visual, simbdlica y contenido pero esta labor, se enfoca a los publicos
externos, por lo que éste departamento no trabaja en los flujos de comunicacion

internos de la organizacion.
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Siendo asi, ya se logré ubicar qué coordinaciéon desempefia las funciones de la

comunicacién externa. Entonces, ¢ Qué pasa con la comunicacion interna?

La coordinacién que desempenia funciones integradoras, informativas, preventivas,
evaluadoras y promotoras, realizacion de mensajes corporativos internos,
integracion de los empleados, identidad, clima y cultura organizacion es la

direccion operativa.
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La direccion operativa esta en la base de todas las coordinaciones, ya que apoya
a todas las demas areas. (figura 4). Dicha coordinacién al ser la encargada de
llevar a cabo el buen funcionamiento de la empresa, conoce la totalidad de los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion, por o que también
funge como mediador entre las demas coordinaciones. Asi mismo, llevan a cabo
diversas actividades de integracion, motivacion, evaluacion de procesos y buscan

la mejora de los mismos.
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La coordinacion de patrocinios es el encargada de las relaciones publicas de la
organizacion. (Figura 5). Esta area es la gestiona las alianzas estratégicas y los

convenios que generan reputacion y posicionamiento de la organizacion.

Especificamente, Ambulante es una empresa que requiere del apoyo de
instituciones privadas y publicas interesados en apoyar el cine documental. Por lo
que se requieren estrategias diversas que promuevan y mantengan una relacion

gue a su vez, ayude a la imagen y reputacion de Ambulante.
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3. 3 Funcion de la Comunicacion Organizacional en Documental Ambulante

En general, dentro de Documental Ambulante existe un conocimiento sobre la
importancia de la comunicacion organizacional. Por esta razon, dentro de las
cuestiones culturales de la organizacidn cada uno de los empleados cuenta con
una participacion y voz invaluable; es decir, que todos los integrantes de la
organizacion son tomados en cuenta y escuchados por los directivos de
Ambulante. Asi mismo, de se busca la motivacion constante del equipo de trabajo

y un buen funcionamiento de los flujo de comunicacion dentro de ésta.

Sin embargo, la ausencia de un departamento de comunicacion que abarque
todos los aspectos fundamentales de la misma, generan debilidades en cuanto a
los flujos de comunicacion. Por lo que se observan diversas areas de oportunidad

que pueden desarrollarse a fondo.

Para comenzar, es indispensable el disefio de procesos clave y estructura con
roles clave definidos (organigrama), asi como un proceso de evaluacion de
desempeno. Esto a su vez, permitira formalizar la relacion laboral que mejorara el

entendimiento, fortalecimiento y colaboracion entre areas.

Es por ello que y que trabajo y perfeccionamiento proporcionaran un mejor flujo

de los mensajes comunicativos y se reflejara en un desarrollo 6ptimo del trabajo.

Como se mencion6é en el primer capitulo las organizaciones emergen como
sistemas cuando delimitan sus operaciones, sucesos y tiempos aplicando
reflexivamente sus decisiones, haciendo que éstas actuen sobre si mismas. Lo

que permite definir y sostener los limites de la empresa.

Documental Ambulante es un sistema que actualmente trabaja con una estructura
conformada por subsistemas (coordinaciones) como lo muestra la figura 1, como
ya se explico cada subsistema trabaja de acuerdo a sus objetivos y necesidades,
dentro de cada uno de ellos se organiza la forma de trabajo para alcanzar las

metas propuestas.
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Sin embargo, dicha distribucién promueve la incertidumbre y la relacién con otros
subsistemas, esto a su vez no permite vislumbrar una direccion global si no

individual asi como falta de congruencia y colaboracion.

Por lo que siguiendo el modelo de la cultura organizacional, es necesario elaborar
un organigrama que proporcione un modelo de trabajo que clarifique los
procedimientos entre coordinaciones. Y a su vez, crear una coordinacion que se
encargue de la administracion de los flujos comunicativos tanto internos como
externos independiente de la direccion operativa que retroalimente
constantemente a cada uno de los subsistemas a partir de un conocimiento de la

estructura social y redes informales que optimicen el desempenio.

Asi como reemplazar las normas no escritas por reglas y reglamentos de estricto
cumplimiento. Trabajar con consenso por medio de la participacion, clima de

confianza, compromiso.

Lo anterior, ademas, generara un equilibrio al interior del sistema, promovera la
apertura, tolerancia, colaboracién, compromiso, solidaridad y calidad al interior del
sistema. Soélo mostrando una congruencia al interior permitira una sana

interrelacion con el entorno.

3.4 El correcto funcionamiento de la comunicacion interna en las medianas

empresas

Las empresas ya consolidadas comenzaron a ver dentro de ellas mismas. Por lo
que localizaron sus fortalezas y debilidades, y trabajaron en ellas de forma
interna, porque les queda claro que la comunicacion organizacional es estratégica
para la entidad empresarial, sea chica, mediana, grande o global, y una

herramienta insustituible para fijar la cultura de la organizacion.

Es por ello que surge la necesidad de observar los sistemas organizacionales

para conocer su situacion, evaluar sus condiciones internas y condiciones
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generales en las que se encuentran, asi como las alternativas que ofrecen para

su solucion de los problemas de la sociedad.

Factores como la motivacion, el liderazgo, el clima son elementos de suma
importancia que deben de dejar de ser considerados como lujos. Todo sistema
organizacional, debe percibir a todas las formas de forma holistica y favor de una
cultura organizacional enfocada mejorar las condiciones de desarrollo del
personal y del conocimiento humano como base para lograr la calidad total y los
estandares de competitividad internacional que la realidad mexicana hoy en dia

exige.

Por lo que las estrategias creadas para el crecimiento de las mismas, deben dejar
de copiar lo modelos que han funcionado exitosamente en otras empresas, o
bien, enfocarse unicamente a los modelos econdmicos o de inversién para
“‘intentar sobrevivir’. Siendo asi, hay que mirar todas las partes por igual y darles

la atencion adecuada a cada subsistema que lo integra.

Hay que mirar al interior de ellas y trabajar en aquello que se convierte en un area
de oportunidad como aquellos que conforman la misma organizacion. Son ellos lo
que deben sentirse parte de su sistema y sentirse comodos en su ambiente de

trabajo.

Esto también implica una creacion futura de campos laborales con requerimientos
especializados con propuestas aplicables y eficientes, que brinden soluciones a
los problemas integrales que la comunicacion en las organizaciones requieran

bajo las condiciones presentes y futuras del pais.

El que los empleados cuenten con beneficios y una oportunidad de crecimiento
profesional por parte de las organizaciones, no debe significar un gasto o lujo
innecesario, sino una inversién a largo plazo. No debemos olvidar que el
progresion de las organizaciones no se obtiene de quienes estan a cargo, si no

cada uno de los integrantes que cumple con su funcion, cualquiera que esta sea.
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Por otro lado, es fundamental contar con un departamento de comunicacion
(independiente a recursos humanos) con personas capacitadas para desempefiar
las funciones requeridas de cada una de las actividades que la comunicacién
organizacional. En las que se realicen funciones tanto de comunicacion externa e

interna.

Los responsables del departamento de comunicacién deben generar un tipo de
comunicacion capaz de transmitir una visién clara compartida, la misién, los
valores y los objetivos principales de la empresa. A partir de aqui, se consigue la
base para reconocer cuales son las necesidades de la plantilla, asi como la de los
propios clientes. De esta manera, el correcto funcionamiento de esta seccion,

supondra una importante funcién interna y externa.

A nivel interno, existe una mayor identificacion de los trabajadores con la
organizacion y una cohesion de los valores que forman parte de la cultura de la
empresa. Por lo que debe existir un area, o por lo menos, una persona
responsable de esta misiébn. La persona elegida debe tener un profundo

conocimiento del negocio y estar proxima a la Direccion General de la empresa.

Ademas de efectuar tareas que comiencen desde la realizacion del organigrama y
el corazoén ideoldgico de la organizacion, asi como campafas que fortalezcan la
identidad de los integrantes de la empresa con la organizacion y que mejoren el
clima organizacional; manuales de procedimiento e induccion; campanas de
comunicacion interna que fomente en liderazgo y la motivacion, hasta la

resolucion de crisis internas y externas dentro de las empresas.

En el ambito externo, se comunica a los clientes potenciales qué es lo que la
empresa ofrece, aportando credibilidad y positivismo. Para aquellas pequefas y
medianas empresas que son conscientes que la comunicacion ha de ser
contemplada como una herramienta de gestion, la creacion de un departamento
de comunicacién supone un paso importante para garantizar la eficiencia global y

supervivencia de la empresa.

80



La responsabilidad del departamento de comunicacion dentro una empresa sera
administrar los recursos simbdlicos mediante el manejo adecuado de la
comunicacion, es decir un manejo preciso, conciso y pensado previamente. Los
beneficios podran percibirse en la productividad y al interior de la organizacién con

la mejora del ambiente de trabajo y la formacién de la cultura organizacional.

Al mejorar el proceso de comunicacion dentro de una organizacion, todo fluye
mejor; desde la mejora constante en la realizacidn de las tareas, la innovacion y
creatividad de productos o servicios, la actitud de servicio, entre otros. Todo esto
trae como consecuencia un incremento en la productividad de los miembros de la

organizacion y de la empresa en si.

Entonces, el reto radica en poner todo con lo que cuenta la organizacion, en
convertir a la comunicacion en una herramienta vital y efectiva que contribuya en
los logros de las organizaciones, su permanencia en el mercado, su continuo

desarrollo y su éxito permanente.
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Conclusiones

Actualmente en México, la mayor parte de las medianas empresas no cuentan

con departamentos de comunicacién organizacional y/o comunicacion interna.

Por una parte las empresas que si poseen un departamento de comunicacion,
realizan diligencias de injerencia de comunicaciéon como: publicidad, contacto con
medios, ventas, entre otros. Sin embargo, no abarcan todos los demas aspectos

comunicativos que le competen a la comunicacidn organizacional.

Por lo que se refiere a las organizaciones que no tienen ningun departamento
encargado de la comunicacion, estas suelen sustituirlo con departamentos como:
Direccidon, Recursos Humanos, Administracion, Ventas o Marketing, son los que
se encargan de llevar a cabo, tareas relacionadas a la comunicaciéon. En donde,
claramente las personas que desempefan estas tareas no estan totalmente
capacitadas para realizar un estudio y/o estrategia que pueda ayudar a satisfacer

las necesidades de cada organizacion.

Asi mismo, el primer y el segundo tipo de organizaciones que existen, cuentan
con infinitas propuestas o modos de ver, pensar y actuar para hacer frente a la
turbulencia del entorno y poder sobrevivir. Por o que se implementan mediante
procesos de ensayo y error que a la larga, promueven un deterioro en su

funcionamiento, en lugar de una mejora.

La comunicacion organizacional interna dentro de las organizaciones es
indispensable, como se vio a lo largo de este trabajo, por medio de ésta, las
empresas son capaces de reconocer habilidades y capacidades propias que no
s6lo aseguran su supervivencia sino que permiten el posicionamiento como
competencia real ante el mercado. Es indispensable desarrollar aptitudes y
actitudes que puedan fungir como bases que permitan enfrentar el futuro y sus

cambios de una mejor forma.
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Por consiguiente, partir de observar la vida de estos sistemas, conocerlos vy
estudiarlos constantemente, ayuda a comprender sus fendmenos y contribuyen
asi a la formacion de culturas organizacionales caracterizadas por la adopcién

mayoritaria de valores reales y con objetivos alcanzables.

Sélo asi se favorece la existencia de la comunicacién productiva, que no se queda
en el nivel lineal de la comunicacion ni en una simple respuesta a los estimulos
recibidos, sino que busca el beneficio del mayor numero posible de individuos y

posteriormente del sistema en general.

Toda organizacion esta conformada por seres sociales, seres humanos con
comportamientos cambiantes e inexplicables, por ello la importancia de sus
constante estudio de las diferentes formas de organizacién y divisién del trabajo,

asi como los procesos y flujos comunicativos que se desarrollan al interior de

Voltear a ver a cada los integrantes de las organizaciones y darles la atencién
adecuada, genera confianza y seguridad en los empleados. Esto proporcionara
informacion que le permitira desarrollar sus actividades, que el empleado conozca
el lugar donde trabaja, reduce la ansiedad y estrés que experimenta una persona

gue no se siente parte de la organizacion.

Por tanto, se enfatiza en la importancia de la congruencia entre las necesidades de
sus miembros y las varias tareas y estructuras de la organizacion. La comprension
de las necesidades y deseos de cada individuo, es esencial para lograr un disefio

del trabajo y una motivacion de los empleados que resulten satisfactorios.

Ademas, de hacer hincapié en las expectativas individuales de cada integrante, ya
que lo ayudaran a disenar los trabajos, los sistemas de compensacidén y otras
estructuras remunerativas de forma que, tanto el empleado como la empresa

queden satisfechos.

Siendo asi, a lo largo de esta investigacion, se determina que las medianas

empresas mexicanas no cuentan con el conocimiento necesario para la realizacion
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de estrategias o bien, los encargados de realizarlas no saben cémo obtener un

correcto funcionamiento.

Esto se debe a que se voltea a ver a las grandes empresas y se busca copiar
estrategias que han se desarrollado para ellas, en lugar de observarse a ellas
mismas y porque unicamente se miran los procesos organizacionales como formas
de extraer un mayor valor econdémico. Pensar en un diagnostico organizacion
interno como una inversién impulsara la organizacion a un posicionamiento a largo

plazo y su sustentabilidad.

De ahi que, no basta con apoyo econdmico, sino la cuestion administrativa,
tecnologica y sobre todo comunicativa y que los duefios de las medianas
empresas cuenten con la informacién adecuada y actualizada para llevarlo a sus

negocios.

En México no hace falta mas dinero para las medianas empresas, lo que se
necesita es el conocimiento de herramientas actualizadas y adecuadas para todos
los giros. No hace falta que se abran dia con dia nuevas empresas sin visiéon y
estructura adecuada ya que probablemente fracasaran. Mas bien, es necesario
contar con ideas claras y bien trabajadas, actualizadas, que puedan enfrentarse a

los posibles cambios del entorno y crisis para poder visualizar el éxito de éstas.

Espero que esta tesis sirva como aportacion y sirva como una reconciliacidén de la
Academia con la esfera comercial, ya que es fundamental fomentar la cultura de
prevencion y planificacion estratégica dentro de las organizaciones. Ya que
existen multiples organizaciones con diferentes objetivos, estructuras; por lo que,
de esta misma forma debe existir un método de procedimiento o uso, todo ello

dependiendo de las necesidades de los individuos y la organizacion.

De esta forma, al realizar un inversion para la creaciéon de algun tipo de empresa,
pero comenzar desde una estructuracion e institucionalizaciéon que funcione como

los cimientos de la misma, que vaya de la mano del modelo de negocio de la
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organizacion y que no se implemente ya que la organizacion se encuentre en

funcionamiento.

Es fundamental que toda organizacion analice las problematicas en sus
procedimientos; y a su vez, determiné cuales son los factores que las detonan.
Sélo aso, sera posible proponer estrategias que ayuden a la soluciéon de los de los
conflictos que existen dentro de la organizacion, en donde se determinara si las

estrategias que se encuentran en boga hoy en dia.
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