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INTRODUCCION

Las organizaciones van cambiando, como consecuencia con el paso del tiempo van
requiriendo nuevas estructuras de comunicacion y de organizacion, que deben ser
planteadas y estructuradas segun las necesidades: la organizacion, de los
empleados que laboran ahi y sobre todo de su publico. La mala comunicacion
impide que la organizacion se desarrolle adecuadamente y que crezca, por
subsecuente que la gente que forma parte se sienta poco comprometida a laborar

de la mejor manera para los fines adecuados para la empresa.

El diagndstico organizacional, es una herramienta que permite analizar los flujos
de comunicacion, su efectividad y plantear estrategias de mejora para la empresa u
organizacibn que mediante distintos elementos permiten llegar a una
comunicacion efectiva. Dentro de este diagnostico se evalla la cultura e
identidad organizacional, estos dos son importantes y necesaria para todas las
organizaciones, ya que la cultura se plasma, transmite y se proyecta el ser de la
empresa u organizacion mediante la mision, por otro lado, la vision plasma hacia
donde van los objetivos de la empresa, la perspectiva como se rige se plasma
mediante sus valores, la suma de estos elementos da como resultado una

integracion Optima y se construye un ideal organizacional.

Dentro de la cultura organizacional se plantea si la organizacion tiene areas de
oportunidad en la cual se pueda trabajar para acercarla a dicho ideal organizacional.
En cuanto a la identidad se determina si el nombre es adecuado, si los colores
institucionales son ideales conforme a lo planteado en el parrafo ideal, si se
acercan o alejan de su vision mediante sus valores y mision, estos elementos
ayudan a determinar si la organizacion se proyecta adecuadamente para con su

publico.



Las pequefias y medianas empresas en Meéxico representan un importante
sector para la economia nacional, sin embargo, la gran mayoria carece de
informacion que sirva para el crecimiento laboral, asi como para aumentar la
eficiencia en procesos y entrega de resultados, por lo que la gran mayoria tiene una
gran area de oportunidad para explotar y aprovechar los recursos que la

comunicacion ofrece.

De esta forma las empresas viven su diaa dia con la posibilidad de explotar
estos recursos y sin saberlo, tratando de mejorar al interior con la utilizacién de
recursos que van encontrando por casualidad o necesidad en su vivir, tales
como una app, herramientas de oficina como post-it, corchos, tableros,
pizarras, y un sinfin de utensilios que muchas veces quedan rezagados por el nulo

conocimiento que se tiene de ellos y su funcionalidad en cada empresa.

Debido a esto existe una constante aparicion de problemas al interior, como
rumores, chismes, mala distribucion de actividades, falta de seriedad en las
actividades, sin existencia de un sentido de pertenencia hacia la empresa,
rotacion excesiva de personal, mala designacion de cargos, etcétera. Lo cual
pareciera simple, pero se trata de aspectos que abarcan complejidades que se
reflejan a la hora de llevar a cabo una simple tarea o presentar los resultados a un

cliente de una manera inadecuada e ineficaz.

Es por eso que propongo un diagndstico para Arquitectura MCD en donde se le
pueda demostrar al cliente el valor de la comunicaciébn para su empresa, el
bienestar que puede ofrecerle y la subsanacion de problematicas al interior de la
misma, con el Unico fin de hacerla encontrar un punto de convergencia entre lo que

quiere y debe ser.

El fomento para el crecimiento economico personal en México ha ido en aumento,
lo cual ha propiciado que cada dia surjan nuevas empresas en el pais, en su
mayoria las denominadas PyME, con lo cual se crea un sinfin de posibilidades para
crear y administrar procesos, finanzas, productos o servicios, pero dentro de esta
administracion también existe el capital humano, el cual en ocasiones es dejado de

lado por la preocupacion que implica el autoempleo.



La supervivencia de muchas de estas empresas esta supeditada a la
economia macro, pues dependen en gran medida de los precios de insumos para
ofrecer sus productos, sin embargo, hay factores que pueden inclinar la balanza a
su favor y ofrecer alternativas para mantenerse en juego con la competencia, es

agui donde el accionar de la comunicacién cobra importancia.

Los servicios de comunicacion en nuestro pais muchas veces son
confundidos o infravalorados con temas como mercadotecnia, publicidad, recursos
humanos, etcétera. Pero la labor de un comunico6logo organizacional va mucho mas
de esto, sobre todo con organizaciones pequefias como las que componen el
grueso de la economia nacional, debido a la posibilidad de ofrecer soluciones a
corto, mediano o largo plazo, de manera eficaz y oportuna, con la deteccion de

areas de oportunidad.

Estas areas de oportunidad deben ser tomadas en cuenta para darle una
mayor posibilidad de sobresalir entre los competidores lo que conlleva a tener un
mayor impacto y una visibilidad para su publico objetivo. Es bien sabido que las
empresas prescinden de los servicios de comunicacion porque le restan
importancia, algunos suplantan las funciones de un comunicélogo y trabajan por su
cuenta haciendo panfletos informativos que carecen de orden, redaccion adecuada,
identidad corporativa; otros contratan servicios de publicidad como anuncios con

mensajes poco claros, generales, etcétera.

No es regla general que funcione o no este tipo de productos, sin embargo,
si se planea, organiza y tienen los conocimientos para definir el mensaje correcto,
existe una mayor probabilidad de tener éxito. Para el area de comunicacion
organizacional, muchas veces el trabajo en estas empresas implica un presupuesto
limitado, incluso nulo, por lo que la precisién con la que se trabaje con la empresa

es crucial.



A lo largo de este escrito se analiza a una empresa en una situacion particular
ubicada al sur de la Ciudad de México, con una trayectoria de varios afos dedicada
a la construccién, como toda empresa ha tenido cambios, momentos de éxitos y
fracasos. Decidieron darme la oportunidad de trabajar con ellos en el ambito de la
comunicaciéon ahora que estan creciendo, en donde con base en mis conocimientos,

crearé estrategias de comunicacion orientadas a la mejora de la organizacion.

Esta oportunidad surge a partir de la necesidad de crecer como empresa,
pues varios clientes o proveedores requerian de mayor formalidad y calidad de
imagen, ahora que se encuentra en un momento estable los directivos han decidido

salir de esa zona de confort y seguir creciendo.

Mediante técnicas de investigacién, tales como muestreos, entrevistas,
trabajo de campo; he recabado informacion que sirve para desmenuzar los procesos
de comunicacion por los cuales la empresa se ha regido y ha adoptado como
propios, le ha otorgado un valor a cada uno, pero también, el sentimiento que ha
despertado entre sus colaboradores el estar trabajando en esta empresa.

En el primer capitulo estan concentrados todos los conceptos tedricos que
he utilizado para el andlisis de mi caso de estudio, definidos con su utilidad y la
forma en que se reflejan en una organizacion; asimismo incluyo la tipologia,
definicion y elementos que conforman a estas formas de asociaciones; esto es con
el propadsito de enfatizar el objetivo de este trabajo, la comunicacién y sus procesos

al interior de una organizacion.

En el segundo capitulo se plantea la situacion en la que se encuentra la
empresa Arquitectura MCD, basado en los conceptos tedricos previamente
explicados, qué ocurre, quiénes estan involucrados y como afecta al funcionamiento
de la organizacion, para que de esta manera se puedan detectar las areas de

mejora, los puntos fundamentales que la comunicacion puede optimizar.



En el capitulo tres, se incluye el analisis puntual de las areas de oportunidad
detectadas, asi como también las propuestas para subsanar cada una de ellas, junto
con sus estrategias para saber como y de qué forma se va a plantear este cambio.

Todo esto, con el fin de ofrecer a la empresa las herramientas, soluciones,
asesoramiento, que le permitan crecer, desarrollar su identidad, profesionalizar y
estandarizar procesos, asi como su comunicacion interna y externa, de una forma
econdmica partiendo del interior de la organizacion con lo cual llega a impactar

hasta su exterior.

A través de este escrito se pretende responder las siguientes incognitas en
torno de la comunicacién organizacional, en especial lo referente a la cultura que se

produce e induce a los integrantes de la empresa en cuestion:

e ¢ Por qué llevar a cabo un diagnéstico organizacional en Arquitectura
MCD?

e ¢ Qué tan importante es la deteccién de areas de oportunidad a través

de esta herramienta para la cultura organizacional en esta empresa.
Con base en esto, sera posible lograr los siguientes objetivos:

» Demostrar como la deteccion de areas de oportunidad a través de la
aplicacion de un diagnostico de comunicacion interna a una PyME
puede generar un cambio en la forma de gestionar la comunicacion y
procesos.

» Demostrar la eficacia del diagnéstico de comunicaciéon interna en
Arquitectura MCD, mediante un analisis de sus areas de oportunidad.

» Establecer que el estudio de la cultura organizacional en Arquitectura
MCD es el area adecuada para detectar, mejorar y cambiar los
procesos comunicativos que existen.

» Definir a la cultura organizacional como aquel elemento de la

comunicacion interna que vuelve eficientes los procesos y medios de



comunicacion de la empresa Arquitectura Mantenimiento,
Construccion y Disefio.

» Generar una propuesta de mejora en torno a la empresa Arquitectura
MCD a través de la utilizacion de estrategias de comunicacién que

aprovechen los recursos de la misma.

De este modo si la empresa Arquitectura MCD evalla sus areas de oportunidad
a través de un diagnéstico de su cultura organizacional, entonces lograra
implementar estrategias de comunicacion que subsanen las diversa situaciones
para la mejora de la organizacion. Por lo tanto, la cultura organizacional de
Arquitectura MCD se vera mejorada si se hace uso de los elementos conceptuales

de manera formalizada e interiorizada.

Con esto se pretende concluir con el hecho de que una correcta creacion,
formalizacién y difusién de la cultura organizacional puede ser la herramienta
adecuada para generar un cambio orientado al crecimiento de una PyME, otorgando
las posibilidades de hacer un mayor frente al mercado con el que compite y de este

modo lograr una mejor probabilidad de sobrevivir.



Capitulo 1 Marco Tedrico
1.1 Definicion de organizacion

El ser humano es un ser social por naturaleza, lo cual provoca que siempre
tenga la necesidad de sociabilizar con su entorno, asociarse y de este modo
alcanzar a cumplir un objetivo, ya sea a corto, medio o largo plazo; es asi como en

esta forma de asociarse del individuo se forman las organizaciones.

Para algunos autores la clave de toda organizacién esta en la consecucion
de un objetivo en comun, pues bien, actualmente varios tedricos han trabajado para
darle una definicién en donde se entiende por organizacion “dos 0 mas personas
que saben que ciertos objetivos solo se alcanzan mediante actividades de
cooperacion™; siendo asi una muestra de lo antigua que es la forma de reunirse
para el ser humano y alcanzar el éxito en algo en especifico, sin embargo, la época

en la que vivimos necesita de una definicion mas robusta y amplia.

Es asi como “las organizaciones se definen como ambitos donde la gente
intersubjuntivamente construye significados alrededor de su actividad laboral,
significados que constituyen la realidad organizacional y la identidad laboral de los
miembros que la conforman”. Esta realidad requiere que existan una serie de
procedimientos, reglas, tacticas y estrategias que encaminen a la organizacion

hacia la consecucion de metas como conjunto.

! Carlos Fernéndez Collado, “La Comunicacidn en las Organizaciones”, México, Ed. Trillas, 1998, pag. 13.
2 Claudia Garcia Alvarez, “Una aproximacion al concepto de la cultura organizacional”, Colombia,
Ed. Pontificia Universidad Javeriana, 2005, pag. 168.
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Dentro del campo de la comunicacién encontramos que se puede tratar de
“una institucion social; donde existe un sistema de actividades que desempefan sus
integrantes; se caracteriza por su coordinacion y crea expectativas fijas de
comportamiento reciproco entre sus miembros; tiende hacia determinados fines;
sus caracteristicas, comportamiento y objetivos son profundamente incididos por las
caracteristicas del medio econémico, politico, social, cultural, etcétera, en donde se
desenvuelve, determinando a su vez con ese medio un proceso de constante

interaccion”.

Con base en estas definiciones se puede apreciar como la parte medular de
toda organizacion es la colectividad de la que hacen participe a los individuos, que
tal vez sin esa ayuda, no podrian conseguir o seria mas dificil. Es por eso que la
comunicacién toma partida en esta forma de sociedad, en la cual los lazos
comunicativos deben ser eficientes y eficaces toda vez que se requiere el flujo de

informacion dentro y fuera de la misma.

Ahora bien, he mencionado que una organizacion trabaja por cumplir con un
objetivo, pues bien, como parte de nuestro trabajo es hacer que todos los
integrantes de la misma lo conozcan y se sientan identificados con el mismo para

lograr un mejor desempeiio en las funciones de cada uno.

Estos roles que se dan en la organizacién son importantes pues definen las
tareas, cargos, caracter, que cada individuo aporta y que ademas garantiza el buen
funcionamiento organizacional; la division del trabajo, poder y recursos es algo que
se debe trabajar desde el principio. Es entonces, cuando se puede hablar de una

comunicacion organizacional.

Desde luego existen organizaciones grandes, medianas y pequeiias, pero sin
duda, en todas se deben aplicar los patrones de comunicacion basicos, dejando

claro las responsabilidades, funciones, tareas, roles, cargos e incluso la jerarquia

3 S/A, “La organizacidn como sistema” Disponible en:
www.unlar.com.ar%2Fdocumentos comunes%2Fla_organizacion como_sistema.doc Consultado el 17 de
marzo de 2017.
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de poderes dentro de los dirigentes de la organizacion; esto con el fin de tener un
constante control de los flujos de informacién en donde una decision puede marcar

la pauta entre la existencia o la desaparicion de la empresa.

1.1.1 Tipologia de las organizaciones

Ahora que se ha definido a la organizacion, como aquella asociacion de dos o
mas individuos para alcanzar un objetivo en comun, dedico el siguiente apartado a
la tipologia de las organizaciones, ya que parte del conocer a la organizacion es
saber a qué tipo pertenece para conocer cual es la mejor decision o rumbo a tomar

para lograr sus metas institucionales.

La tipologia de las organizaciones estd determinada por factores como el
tamafo, caracteristicas, estructura y objetivos, como lo marca Idalberto
Chiavenato*, lo cual conlleva a ver como dividir el tipo de organizaciones ain no

queda del todo clara, por lo que hay que recurrir a mayores detalles.

Algunos de los factores que las hacen diferentes entre si, son aquellas
caracteristicas Unicas que les dan identidad, cultura, ambiente, clima, etcétera.
Pues de esta forma se observa cémo la comunicacibn cambia entre una

organizacién y otra.
Chiavenato las clasifica®:

» Segun sus fines:

R/

% Con fines de lucro, las empresas que como fin principal es generar

ganancias o utilidades para sus duefios.

K/

% No lucrativas, es decir, aquellas que tienen un cumplimiento con la

sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por ello.

4 |dalberto Chiavenato, “Comportamiento organizacional: la dindmica del éxito en las organizaciones”,
Ed. Thomson, México, 2004.
> Ibidem.
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» Segun su formalidad:

% Formales, comprende una estructura organizacional, directrices, normas
y reglamentos de la organizacion, rutinas y procedimientos.

+ Informales, no poseen estructura organizacional.

» Segun su grado de centralizacion:

+ Centralizadas, la autoridad se concentra en la parte superior y es poca la
autoridad, en la toma de decisiones, que se delega en los niveles
inferiores.

% Descentralizadas, la autoridad de toma de decisiones se delega en la

cadena de mando hasta donde sea posible.

Esta clasificacion es de ayuda para comprender parte del comportamiento de
cada organizacion y su clasificacion general de acuerdo a sus funciones, sin
embargo y para ser mas especifico citaré la tipologia de Joseph Litterer, quien
agrupa a las organizaciones de acuerdo a un criterio de técnicas particulares que
hacen diferente a una organizacion, la cual ayuda a ser mas precisos a la hora de

clasificar una organizacion y diferenciarla del resto.
Se toman tres criterios para establecer una tipologia de una organizacion:

1. Caracteristica o rasgo definitorio
Conjunto de caracteristicas que la hacen unica
3. Variable con informacién suficiente para que alguien conozca mas

acerca de la organizacion®.

Bajo esta concepcion de las organizaciones y su clasificacion se puede tener un
primer panorama general de la empresa que se quiere analizar, se genera entonces
una idea de hacia donde debe ir y cuales son los lazos comunicativos generales
gue pueden y deben existir para el adecuado manejo organizacional, a partir del

aprovechamiento de los recursos natos de la empresa.

6 Joseph Litterer, “Anélisis de las organizaciones”, México, Ed. Limusa, 1976, pag. 74.
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Ahora bien, retomaré el caso de las organizaciones con fines de lucro para
hablar de la figura conocida como empresa, a la cual Thompson define como “una
organizacion social que realiza un conjunto de actividades y utiliza una gran
variedad de recursos (financieros, materiales, tecnolégicos y humanos) para lograr
determinados objetivos, como la satisfaccion de una necesidad o deseo de su
mercado meta con la finalidad de lucrar o no; y que es construida a partir de
conversaciones especificas basadas en compromisos mutuos entre las personas

que la conforman”’.

Las empresas a su vez estan clasificadas de varias formas, sin embargo, la mas
pertinente para este caso de estudio es segun el tamafio, que de acuerdo al INEGI®

son las siguientes:

e Micro: de 1 a 10 integrantes
e Pequeia: de 11 a 50 integrantes
e Mediana: de 51 a 100 integrantes

e Grande: de 100 y més personas

Con esta informacién acerca de las empresas, introduzco el concepto de
MiPyME que de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, se trata de
la micro, pequefia y mediana empresa, referido a las organizaciones con fines de
lucro que cuentan con un numero de integrantes determinado segun el caso. Con
los datos del INEGI se puede notar ademas que este tipo de empresas tienen una
importancia relevante debido a que aportan mas de la mitad del PIB en nuestro pais,
debido a que representan el 95.4% del total de empresas a nivel nacional® de este

modo pasan a ser el motor de la economia nacional.

7 Ivan Thompson, “Definicidn de empresa”, disponible en linea:
https://www.promonegocios.net/empresa/concepto-empresa.html, consultado el 15 de marzo de 2017.

8 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, “Micro, pequefia, mediana y gran empresa. Estratificacion de
los establecimientos. Censos econdmicos 2014. Disponible en linea:
http://internet.contenidos.inegi.org.mx/contenidos/productos//prod serv/contenidos/espanol/bvinegi/pro
ductos/nueva estruc/702825077952.pdf Consultado el 15 de marzo de 2017.

9 INEGI, “Censo econdmico 2014”, disponible en linea:
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/Proyectos/ce/ce2014/doc/infografias/infmipymes ce.pdf
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Empresas en México

m MiPyME

B Grandes empresas

Forma 1 Empresas en México (INEGI, 2014)

Estas empresas son creadas a partir de la experiencia adquirida por los
duefios en algun trabajo previo del mismo ramo, la mayoria de las veces, ademas
cuentan con un capital econémico reducido por lo que la constitucion, asi como los
recursos materiales son limitados; esto supone un riesgo a la organizacion a la hora

de tratar de crear un ambiente de trabajo adecuado.

Debido a esta situaciéon y de acuerdo a la revista de negocios Forbes'?,
alrededor del 90% de las empresas, en especial MiPyME, lo hacen desde el ncleo
de una familia de este modo surge la empresa familiar a la cual se le define como
aquella organizacion “donde los sistemas familia y empresa se entrelazan y en la
gue la participacién de sus miembros en la direccion, en la toma de decisiones y en
el capital esta plenamente establecida, y existe el deseo de continuidad dentro del

seno familiar’1®,

Consultado el 10 de septiembre de 2017.

10 Gerardo Villafranco, “Los retos para la supervivencia de las empresas familiares”, Revista Forbes México,
disponible en linea: https://www.forbes.com.mx/los-retos-para-la-supervivencia-de-las-empresas-
familiares/ consultado el 17 de septiembre de 2017.

11 Argentina Soto en “La empresa familiar en México: situacién actual de la investigacion”, disponible en linea:
www.cya.unam.mx/index.php/cya/article/download/140/140 consultado el 15 de marzo de 2017.
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En estas empresas la familia tiene un grado de responsabilidad de liderazgo
mas grande a la hora de involucrarse en proyectos y la toma de decisiones, como
lo menciona un estudio de KPMG México'? la falta de una buena gestiéon de costos
y un capital humano y financiero limitados, son factores que incrementan las tazas

de mortalidad para estas entidades de negocio.
A la hora de integrar una empresa familiar surgen diversas problematicas?3:

e Confusion de roles familiares y laborales

e Asignacién de puestos jerarquicos como consecuencia de pertenecer
a la familia y no porque la empresa requiera el puesto 0 se cuente con
la capacidad de desempefiarlo.

e Condicionamiento de lealtades comprometidas con otros integrantes
de la familia

e Brecha generacional entre los miembros de la familia

Ademas, Horacio Andrade enuncia algunas caracteristicas de estas empresas

comol4:

e Excesiva rigidez en su manejo

e Marcado estilo autocratico de direccion

e Exacerbacion del valor de la experiencia frente a la capacidad

¢ No cuestionamiento del poder del lider

e Falta de evaluacion objetiva de la gestion de los subordinados por
parte del lider y la actuacion de éste por parte de los accionistas o
socios

e Dilucion de las responsabilidades por una gestion obsoleta.

12 KPMG México, “Empresas familiares en México: el desafio de crecer, madurar y permanecer”,disponible en
linea:https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/mx/pdf/2016/12/Empresas%20Familiares%20en%20M%
C3%A9xico%20el%20desaf%C3%AD0%20de%20crecer%20madurar%20y%20permanecer.pdf Consultado el
17 de septiembre de 2017.

13 paulina Magallanes, “Construccién de la cultura organizacional para Seguridad Privada Espartaco”, pag. 98.
4 Horacio Andrade., “La crisis en las empresas de familia”, Ed. Grupo Editor Macchi, Argentina, 1999, pag. 44.
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Como conclusiébn a este apartado se puede notar que las pequefas
empresas familiares estan condicionadas al uso y manejo eficiente de recursos,
tanto humanos como financieros para alcanzar sus objetivos, pero ademas para

sobrevivir.
1.2 Cultura organizacional

Como parte fundamental de analisis aparece este elemento que sin duda
resulta vital para cualquier organizacion, ya que al existir y ser implementada de
manera correcta, las posibilidades de tener una comunicacion interna mas cercana
al ideal son mayores, por lo tanto, tiene mayores posibilidades de llegar a sus

objetivos y crecer.

Para entender de manera Optima el concepto de cultura organizacional, hay
que conocer la raiz de esto, que seria el propio concepto de cultura, éste ha sido
estudiado y otorgado diferentes perspectivas, como la cognitiva en la cual se dice
que es “un sistema de cogniciones, conocimientos y creencias compartidos”; por
otro lado esté la corriente simbdlica en donde se entiende como “un sistema de
simbolos y significados compartidos, producto de negociaciones de las personas en

su interaccion”1,

Asi entonces, la cultura otorga una distincién entre un grupo de individuos
que tienen una interaccion unica y diversa, siendo factor primordial para otorgar
identidad a los miembros, permitir la supervivencia del grupo, otorgar un sentido de

pertenencia a los individuos y tener una influencia en la toma de decisiones.

De este modo, se puede entonces completar el concepto de cultura
organizacional y apoyar a la comunicacion interna para que, con el uso, transmision
e implantacion de la cultura, se pueda construir una realidad organizacional,
construir significados en torno a las actividades laborales y lograr una estabilidad

dentro de la empresa.

15 Maria Garcia, Una aproximacion al concepto de cultura organizacional, Universidad Piloto de Colombia,
Colombia, 2005, pag. 142.
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Diversos autores han trabajado el concepto de la cultura organizacional, pero
todos partiendo del punto en que la cultura comienza con un conjunto de
significados compartidos que afecta a un grupo de individuos; Andrea Aguilar
sugiere que el estudio de este rubro ha ido encaminado mas hacia el estudio de las
empresas para conocerse a si mismas, autodefinirse o redefinirse, con el Unico fin
de hacer frente con éxito a las demandas del medio turbulento en el que se

encuentras inmersas.16

Ahora bien, segun M. Ritter la cultura organizacional es aquella forma en que
los integrantes de una organizacion acttan, originado en un conjunto de creencias
y valores compartidos. Esto se refleja en la organizacion a la hora de que la
informacion fluye a través de ella y sus integrantes, la interpretacién que le da cada
uno de ellos como individuos y como conjunto, de tal modo que influira en la toma
de decisiones, emision de comentarios y opiniones, marcando una tendencia, asi

como un sentido de pertenencia para con la organizacion.

Dicho reflejo tiene una amplia relacion en que aquellos factores
determinantes de la cultura son una construccion paralela del desarrollo del grupo
de individuos que los forma, es decir depende del grado de integracion,
socializacion, motivacion y cohesion que se tengan al interior de la organizacion
para asi tener una mayor conciencia del lugar en el que se esta y hacia donde se

quiere llegar.

Del tal modo que autores como Schein, Deninson o Mishra, asocian el
concepto de cultura organizacional a un sistema de creencias compartidas que los
miembros de una organizacion van construyendo a partir de su experiencia como
grupo'’; pero no solo eso, sino que también la ponen como un concepto sujeto a
una temporalidad, pues los individuos conformantes de la cultura, ademas de

crearla, también son capaces de transformarla.

16 Andrea Aguilar, El Diagndstico de “La” Cultura Organizacional, Ed. Global Media Journal, pag. 67.
7 |bidem, pag. 70.
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Desde luego que en cada organizacion existen diversos grupos que la
conforman y que a su vez forman subculturas por lo cual la cultura organizacional
de la empresa en general, sera una “mezcla” de aquellas subculturas que existen al
interior; esto lo refieren Pennings y Goodman en el concepto de organizacion al
describirla como “un conjunto de intereses de grupos internos, o de los elementos

constituyentes, que se traducen en demandas para la organizacion™8.

Por otra parte, tenemos a Kotter, quien dice que la cultura organizacional es
el grupo de normas o0 maneras de comportamiento que un grupo de personas han
desarrollado a lo largo de los afios. A lo cual E. Schein agrega a este concepto como
aguel grupo de normas, valores, necesidades y expectativas, aceptadas y
practicadas por los miembros de la organizacion.

Solo para reforzar este punto, cito a Van Maanen, quien dice que “una
subcultura organizacional es un subconjunto de miembros de la organizacion que
interactian con regularidad, que se identifican a si mismos como un grupo distinto
de los demés al interior de la organizacién, que comparten una serie de problemas
especificos del grupo y que toman acciones rutinarias con base en significados

compartidos Unicamente en el grupo™®.

Por lo tanto, llego a la conclusion de que los términos primordiales a la hora
de hablar de cultura organizacional son: creencias, comportamientos, costumbres,

interaccioén, pero sobre todo un sistema compartido.

Sin duda entonces la cultura organizacional refleja el comportamiento de la
empresa y por lo tanto se vuelve una parte vital de la misma, de la cual se debe
partir para el andlisis y la obtencién de mejores resultados, ya que se encuentra
arraigada en toda la organizacién y es capaz de influir en cada rubro, potenciar o

disminuir la competitividad de la misma.

18 Ibidem.
% lbidem, pag. 71.
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Debido a esta importancia es primordial que la alta gerencia, jefes o
dirigentes de la organizacion, no solo la implementen, sino que también la refuercen
continuamente principalmente porque se vive en un mundo cambiante y con
tendencias sociales revolucionando a la sociedad y por lo tanto a los mercados,
siendo imprescindible cuidar el entorno, asi como las condiciones de las redes de
comunicacién para que de este modo exista un aprendizaje a nivel general en la
organizacion. Basicamente, una organizacion que no atiende su cultural, la refuerza

y aprende de ella misma, condena su supervivencia frente a la competencia.

1.2.1 Proceso de socializacion

Cada vez que un nuevo elemento es incorporado a la organizacion, pasa por
un proceso de adaptacion, donde conoce sus funciones, companeros, instalaciones,
creencias y costumbres de la misma, a esto se le conoce como socializacion. Todos
los integrantes, sin importar cargo, jerarquia o nivel de estudios, pasa por esto y es
un paso indispensable y casi inherente a la empresa, pues, es el primer contacto de

la cultura organizacional con todos los integrantes.

Hay que destacar que el proceso de socializacion no es exclusivo ni temporal,
es decir, que solo se presenta cuando un individuo se incorpora a la organizacion,
sino mas bien esta con él durante toda su estancia en la misma, puede ser de una

manera explicita o no.

Cabe mencionar que, aungue este proceso es permanente para los
miembros de la organizacion, el punto crucial del mismo, se da cuando el nuevo
empleado se integra por primera vez a las actividades laborales; para Robbins es el
momento en el cual la empresa “quiere moldear al recién llegado como un empleado
<<en buena disposicién>>"29, Por lo tanto, un proceso de socializacién exitoso se
logra cuando un elemento se siente comodo con y qué hace; el lugar de trabajo,
ademas de la internalizacion de las normas, asi como de los objetivos de la

organizacién, haciéndolos sentir valiosos para la misma.

20 Stephen Robbins, “Comportamiento organizacional”, México, Ed. Pearson de México, 2009, pag. 561.
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De acuerdo a varios autores, dicho proceso consta de tres etapas: previa a
la llegada; encuentro con la organizacién y la metamorfosis; tal como se puede

observar en el siguiente recuadro.

Forma 2 Modelo de socializacion (Stephen Robbins, p.562).

Proceso de socializacion Resultados

En la etapa previa a la llegada del empleado se intenta transmitir el valor que
la organizacién le da a cada individuo, tanto por su conocimiento como ser humano,
asi como las expectativas que tiene sobre cada uno para el puesto a desempefiar
dentro de la misma. De este modo ganan ambas partes, pues la empresa se
presenta como un todo, con una conjuncion de ideas y valores que tiene para con
su gente; por parte del nuevo elemento se le anticipa como y qué es lo que busca
la empresa, para que cuando llegue pueda tener una sincronia en lo que se quiere

y lo que se ofrece.

Como siguiente paso esta la etapa del encuentro, tal como indica su nombre,
el individuo se va a confrontar entre las expectativas que tiene de la empresa y la
realidad, una vez dentro de la organizacién, los grupos que hay dentro de ella, asi
como la forma en que se da su desenvolvimiento contribuyen a que el nuevo
empleado se sienta coOmodo, deje sus prejuicios e ideas previas y las empate con lo
gue quiere la empresa de él; es aqui donde el individuo puede o no adaptarse mas
rapido y de mejor forma, todo dependera de los lazos y medios comunicativos que
forme con los demas integrantes.
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Si en esta etapa de encuentro, el nuevo elemento se siente incobmodo, no
gusta de la realidad que vive o no logra adaptarse a la empresa, es comun que
vengan las renuncias, falta de eficacia en el trabajo, desilusiones, etcétera. Por eso
es importante transmitir las sefiales correctas en cada una de las etapas, reduciendo
asi los riesgos y gastos que implica un elemento inconforme o ineficaz, en especial
dentro de las PyMEs, pues como he mencionado cuentan con un capital y personal
limitado, por lo cual estan condicionadas a prestar atencién a este proceso.

Para la tercera etapa de este proceso se tiene la opcion de solucionar
cualquier problema o desacierto dado en el paso anterior, es decir, se encamina al
cambio. Estos cambios podrian transformar al nuevo elemento en uno que
reconozca los objetivos empresariales, siga los procedimientos, esté conforme con
su trabajo, pero también que entienda las practicas dentro de la empresa que se
encuentran de manera informal o no explicita, sin la necesidad de recurrir a terceros,

todo para ser un elemento eficaz y lograr un trabajo digno de reconocimiento.

Tal como se ilustra en el cuadro anterior, un proceso de socializacién exitoso,
deriva en una mayor productividad, un compromiso mayor para con la empresa, asi

como una menor rotacion dentro de la misma.

1.2.2 Elementos de la cultura organizacional

Si bien he abordado lo que respecta a la cultura organizacional y como influye
en el desenvolvimiento de cada organizacion, es necesario conocer los elementos
gue la componen y que deben estar presentes para una éptima interiorizacion, ya
gue la misma se vera reflejada en actos como el trabajo en equipo, comparierismo,
productividad, etcétera. De acuerdo a Carlos Fernandez Collado estos elementos

Sé enumeran en.:

a. Ritos: compuestos de todas aquellas actividades que se repiten de manera
periodica y sistematica, con el fin de reforzar o comunicar las metas que tienen

mayor importancia dentro de la organizacion.
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b. Mitos: todas aquellas narraciones acerca del origen, fundacion vy
acontecimientos de gran valor para la organizacion, que tienen ademas gran
influencia en la toma de decisiones de la misma y definen su actuar, asi como
su futuro, es decir, ampliamente relacionada con la mision y vision.

c. Simbolos: toda cosa, frase, palabra, animal, color o figura que refleja el sustrato
inconsciente de la misma y que representa sus valores y principios mas
arraigados.

d. Valores: comportamientos ideales que deben regir la actuacion de todos los

miembros de la organizacion, dentro y fuera de la misma.

Todos estos elementos se pueden encontrar de manera formalizada o no, es
decir, que se encuentren explicitamente planeados o que simplemente se integren
al actuar cotidiano de la organizacion sin reflexién de los mismos. Estos elementos
van, desde la forma en la que los integrantes actian, se agrupan o comparten ideas,
hasta el uso de una jerga propia de la organizacion, ampliamente relacionada con
las actividades cotidianas de la misma.

De este modo cuando algin nuevo miembro se incorpora, aprende y se
adapta a esta cultura, haciéndolo participe de una forma de identificarse del resto
de las organizaciones pertenecientes al mismo rubro y que tendran una fuerte carga
en sus publicos internos y externos, como consecuencia entonces se habla de que
la cultura organizacional es un elemento con temporalidad, ya que los integrantes
pueden aprenderla, internalizarla e incluso reafirmarla, pero también pueden

transformarla.

Debido a esto es que la cultura organizacional debe ser monitoreada
constantemente y reforzada pues tendra gran influencia en la organizacion y su
forma de ser eficiente, causando efectos en el clima y ambiente organizacional, asi
como en la forma en que los miembros refuerzan la identidad corporativa; la alta
gerencia de la organizacion debe estar enterada, transmitir y ser congruente con
esta cultura, de lo contrario se arriesga a padecer problemas de liderazgo,

comunicacion, socializacién, etcétera.
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En concreto es en esta etapa de socializacion donde la cultura hace su primer
acercamiento con los posibles nuevos miembros y donde la congruencia que tenga
la organizacién con su actuar, determinara su éxito. Es aqui donde se encuentran
etapas como la induccion, donde cada nuevo miembro se introduce en la
organizacion de forma general; ademas se dejan en claro los elementos
comunicativos, tales como la mision, vision, valores institucionales, asi como los

roles y funciones de cada empleado.

1.2.3 Estructura organizacional

Es indispensable conocer que dentro de una organizacién existe una forma
de llevar a cabo los procesos, funciones y dindmicas, por lo cual es necesaria la
existencia de una estructura, misma que debe ser atendida por la alta gerencia pues
es la encargada de que la cultura organizacional sea inculcada, aprendida y

compartida de la mejor forma.

Para Robbins, la estructura organizacional se define como el modo en que
se dividen, agrupan, y coordinan los trabajos de las actividades?!. Pero esta division
y agrupacion deben ser de manera consiente y analizada de acuerdo a las
capacidades y necesidades de cada integrante de la empresa, pero también, a las

necesidades de la misma.

De tal modo que el mismo autor da una serie de elementos, los cuales pone

como clave para entender la estructura de una organizacion y son:

Especializacién el trabajo
Departamentalizacion
Cadena de mando
Extension del control

Centralizacion y descentralizaciéon

o gk~ w NP

Formalizacion

21 Stephen Robbins, “Comportamiento organizacional”, Ed. Pearson de México, México, pag. 519.
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En cuanto al primer elemento, es importante conocer las habilidades y
capacidades, fisicas y técnicas de los integrantes para que se esa forma las
actividades seas realizadas de forma mas eficiente y especializada, pues con la
repeticion de una misma actividad de manera periodica, la habilidad de los
empleados para hacer dicho trabajo se vuelve mayor. Del mismo modo a la hora de
capacitar a los integrantes es mas eficiente y eficaz si se tiene un control de
actividades que cada elemento realiza y como consecuencia se tiene una mejor

productividad.

Con el segundo elemento, la especializacion cobra mayor importancia pues
se podran agrupar los puestos y coordinar para realizar las actividades que sean
necesarias en la empresa. Para Robbins, una de las formas méas basicas para
agrupar las actividades es con base en las funciones realizadas, en donde cada
departamento reflejara los objetivos y actividades de toda la organizacion. De este
modo no solo se tiene una mejor idea de como delegar responsabilidades, sino
también de cdmo resolver problemas en comdn y satisfacer necesidades como

especialistas en el tema.

Ya que se ha hablado de delegar responsabilidades en los integrantes de la
organizacion y la formacién de departamentos segun la especializacion de cada
individuo, es necesario crear una cadena de mando, la cual sera la encargada de
ejercer la autoridad de forma descendente en un principio, es decir, proveniente de
la direccion o alta gerencia, y dirigida hacia el peldafio mas bajo, dejando en claro

a quién se le debe reportar cada incidente interno y externo.

Esta cadena de mando consta de dos elementos fundamentales que Robbins
retoma como autoridad y unidad de mando; la primera es referida hacia los derechos
inherentes de un puesto directivo para dar O6rdenes y esperar que éstas se
obedezcan; la segunda, se refiere a que toda persona dentro de la organizacion

debe tener un superior ante el cual es directamente responsable?.

22 |bidem, pag. 523.
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La extension de control es llevada de la mano por la cadena de mando, y es
que es referida al grado de control eficiente y eficaz que se puede ejercer por la
organizacion y como ésta debe ejercerlo, determinando el nimero de niveles y

gerentes que existen.

Como consecuencia de la extension de control, aparece la centralizacion, la
cual es tangible a la hora de la toma de decisiones, si es en un solo punto o se toma
en cuenta a varios, de acuerdo a la extension de control que se maneje dentro de
la organizacién. Por lo tanto, tiene injerencia en el ultimo elemento citado por
Robbins, se trata de la formalizacion, que se refiere al grado de libertad y
estandarizacion que un individuo posee en su puesto para tomar decisiones en
situaciones particulares; cuando esta formalizacién es poca, los puestos de trabajo
estdn menos estandarizados y el empleado puede hacer un trabajo de manera mas

personal y apegado a sus creencias, aptitudes y actitudes.

Estas estructuras cuentan con disefios tan diversos como numero de
empresas en el mundo, sin embargo, para fines de este trabajo utilizaré dos, el
modelo de la estructura simple, pues de acuerdo al caso de estudio y tamafio de la
organizacién servira a la hora de analizar y el de la burocracia, el cual ofrece una
forma mas ideal sobre el cbmo una empresa puede mejorar su estandarizacion de

procesos.
Este modelo se caracteriza por?3;

e Bajo grado de departamentalizacion
e Extensiones de control amplias
e Autoridad centralizada en una sola persona

e Poca formalizacion

2 |bidem, pag. 526.
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Para una PyME, la forma de la estructura simple es valiosa por su
simplicidad, ya que ofrece rapidez, flexibilidad, bajo costo y contabilidad, clara. Pero
estos beneficios no son permanentes ya que, si la organizacion crece, la poca
formalizacion de los puestos de trabajo se vuelve inadecuada, ademas de que la
centralizacién en la toma de decisiones puede convertirse en un dolor de cabeza
para la direccion. Es por eso que la estructura debe revisarse y evolucionar al paso
de la empresa.

En cuanto al modelo de la burocracia o0 mecanicista, el concepto por el cual
se rige es la estandarizacion, es decir, la especializacion del trabajo ha sido
analizada, se producen reglas y regulaciones con un grado de formalizacion mayor,
lo cual agrupa a los trabajadores en departamentos que van de acuerdo a sus
funciones y que respetan las extensiones de control, es decir la toma de decisiones
son con base en la cadena de mando, dejando una autoridad centralizada.

Forma 3 Modelo Mecanicista (Robbins, pdg.526)

El modelo mecanicista

e Mucha especializacidn
- e Departamentalizacion

B S, .
e // e rigida
) il { \ T e Cadena de mando clara
P s I s\ /I y /// W\ //|\ e Extensiones de control
angostas

e Centralizacidon

Aungue sus beneficios son muchos, también posee debilidades, en las
cuales la empresa debe evitar caer, por ejemplo: la especializacion del trabajo
provoca que los miembros se obsesionen con seguir las reglas, es decir, no hagan
alguna actividad si no les corresponde hacerla; conflicto por llegar a la meta por
departamento y no por organizacion, lo cual genera fricciones entre los integrantes.
Por eso es vital que la organizacion monitoree la forma en que sus elementos

trabajan y dejar bien compartidos los objetivos organizacionales, asi como la cultura.
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Debido a estos elementos y su gran importancia para con la organizacion es
que una empresa debe prestar atencion a la estructura que la compone, determinar
qué tipo de comunicacion y cultura desea poseer, trabajarla y difundirla, de este
modo trabajara de una manera mas ordenada, eficiente, asi como con un mayor
grado de certidumbre para el logro de sus objetivos, que ya no solo seran de la

organizacion o la direccion, sino que seran compartidos.

1.2.4 Funciones de la cultura organizacional

Si bien queda clara la importancia de una cultura organizacional formalizada,
congruente e interiorizada, es importante también conocer sus funciones pues de
ella emanara el comportamiento dentro y fuera de la empresa para cada empleado,
la forma en que se consigue lograr los objetivos, asi como transmitir dentro de la

misma empresa una sana convivencia.

Forma 4 Funciones de la Cultura Organizacional (Elaboracion propia a partir de A. Brandolini).

Funciones de la cultura organizacional

Integracion

/ coordinacion

La cultura organizacional como
“piloto automdtico”

La cultura organizacional

como “ligacion interna” Exito de la
organizacion

m / identificacion

La cultura organizacional como La cultura organizacional
“Comunidad meritocratica y de como “personalidad de la
valores” empresa”
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Explicar a la cultura como metaforas, tal y como se hace en la figura anterior,

pone de relieve la importancia de las funciones que cumple para mantener la

cohesion entre los miembros de la organizacién pues se inculca desde que se

ingresa hasta que ya estan ahi e integran a nuevos elementos, ensefiando lo que

ya saben y adoptando nuevas tendencias, la direccion por su parte debe poner

atencién en estos elementos para que la organizacion alcance sus metas sin

contratiempos.

Ademas, los integrantes de la organizacion pueden hacer referencia de la

cultura de la misma y forjar con esto la base de toda interaccion tanto interna como

externa, es decir, determina la toma de decisiones lo cual tiene repercusiones en el

alcance o logro de objetivos.

A este cumplimiento de metas se le considera como una cultura fuerte y funcional

sin embargo para Horacio Andrade, existen otros tres tipos de culturas que

pueden hacer perder el objetivo a la organizacion:

Forma 5 Las culturas segun sus percepciones y manejo de las crisis (Andrade).

Disfuncional .

Funcional .

Pocos
compartidos
Heterogeneidad en la
percepcion y accion
Desorientacion
Reactividad

significados

Pocos
compartidos
Creencia de que lo que

significados

ha funcionado sigue
vigente
Percepcion poco
realista

Pragmatismo

Significados
compartidos
Desorientacion
Resistencia al cambio
Aplicacion de viejos
principios a situaciones
nuevas

Significados
compartidos
Percepcion homogénea
y realista

Acciones concertadas y
planeadas de antemano
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Una vez que se han marcado los diferentes tipos de culturas, también se puede
hablar del cambio, ya que en toda organizacion existe una alternancia entre los
estados de confort y los procesos de cambio e innovacion, que a la hora de ser
analizados es indispensable observar el contexto donde las organizaciones se

encuentren.

Asi entonces llego a la conclusién de que la cultura organizacional es uno de los
elementos vitales de toda empresa, que de llevarse de una forma efectiva, resulta
en éxitos, satisfacciones, productividad, no sélo de la organizacion sino también a
nivel individual; debe ser la direccion o alta gerencia la que se encargue de
inculcarla, asi como reforzarla; no resistirse al cambio, sino estar consciente de que
toda organizacibn debe evolucionar para sobrevivir y tener éxito sobre su

competencia.

Para ello, de la mano del comunicélogo quien a través del uso de diferentes
estrategias de comunicacion, las cuales seran elaboradas de acuerdo al tipo de area
de mejora que haya de aplicarse, por lo tanto debe ser Unica y particular para esa

empresay en ese momento.
1.3 Identidad Corporativa

Ahora hablaré acerca de un elemento méas de la comunicacion organizacional
que cada empresa gestiona, se trata de la identidad corporativa; la cual es la
encargada de darle la distincion por sobre las demas organizaciones, haciéndola
Gnica. Por lo tanto, esta forma de ser Unica le dard a la organizacion signos
identitarios, los cuales cumpliran con la funcion de que los diversos publicos

reconozcan, identifiquen y distingan de la competencia.

Para H. Andrade, la identidad “se ha referido a las variables de la personalidad
expresadas en la conducta, a los contenidos y caracteristicas de los papeles

sociales que cada persona desarrolla en su vida”.?*

2 |bidem.
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Mientras que para Argenti “la identidad de una compafia es la manifestacion
visual de la realidad de la empresa a través del nombre, el logotipo, el lema, los
productos, los servicios, los edificios, los estacionamientos, los uniformes y todas
las demas piezas tangibles de evidencia creadas por la organizacién y comunicadas

a una variedad de publicos”.?®

Es asi como se puede ver que ambos autores manejan a la identidad corporativa
desde diferentes perspectivas, pues mientras Andrade tiene un enfoque mas
dirigido hacia los signos y simbolos que identifican a una empresa, Argentis lo hace
con los elementos fisicos que le dan el sentido de diferencia ante la competencia a

una organizacion.

De tal modo que ya se vislumbran aquellos elementos que conforman a la
identidad corporativa, debido a la complejidad de la misma, retomaré el estudio por
dos vertientes, la identidad visual y la conceptual, ambas con elementos clave para

organizacion.

1.3.1 Identidad Conceptual

Existen diferentes enfoques para definir y estudiar la identidad conceptual,
ya gque existen diversas teorias y conceptos a su alrededor, sin embargo, todas
coinciden en dos puntos: la identidad se proyecta a través de los signos
identitarios y los conceptos que se refieren al contenido de la empresa en si
misma.

De acuerdo con Sanz de la Tajada, la identidad conceptual “es el disefio
grafico que se ocupa de la concepcion, desarrollo y elaboracion de los elementos
constituyentes de la identidad de la empresay de la ordenacién operativa de su
aplicacién en la practica, a partir de los signos externos validos para la

identificacion de la empresa desde fuera”.?®

%5 Vahos Luis, en Imagen Corporativa: modelos de gestién, Ed. Universidad Pontificia Bolivariana, Colombia,
2013, pag. 43.

26 Sanz de la Tajada, Luis, “Auditoria de la imagen de empresa”, Ed. Sintesis, Espafia, 1996, pag.32.
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Al ser un elemento intangible de la comunicacion, se vuelve un tanto

complicada la identificacion de sus elementos y como funcionan estos, asi como

la importancia que tienen dentro de la organizacion.

1.3.2 Identidad Visual

Por su parte la identidad visual estd compuesta por aquellos elementos

tangibles de la organizacion, como logotipos, slogan, nombre, etcétera. Es

decir, todo aquello que la diferencie de la competencia a simple vista.

Segun J. Costa, los componentes de la identidad visual son: logotipo, simbolo

y cromatismo. Mientras que P. Capriotti maneja: simbolo, logotipo, colores

identitarios y tipografia de la empresa. Tal como se observa, los autores

manejan los conceptos del mismo modo, el hecho de agregar uno mas a la

lista es porque hoy en dia hay tantas marcas y empresas, que a veces solo

se distinguen por rasgos especificos.

COMPONENTE

DEFINICION

NOMBRE

TIPOGRAFIA

GAMA CROMATICA

simBoLo

Es como se le llamara a la PyME y con lo que se le reconocera,
pues es lo que le identifica y diferencia de las demas y por
tanto la hace Unica. Puede incluir o sugerir la actividad a la
que se dedica comercialmente.

Es el tipo de letra que se elige tanto para el logo, como para la
diferente informacion impresa que se llegue a compartir con
el publico.

Son los colores que se eligen para representar a la
organizacion, van acorde a su significado, para que haya una
congruencia en la identidad de ésta. Es recomendable que no
sean mas de tres colores y se vinculen con los valores. No solo
se utilizan en el logo, sino también en todo lo perteneciente a
la empresa.

Es la figura, imagen o disefio que representara a la empresa,
puede ser una letra, animal, persona, etcétera.

Forma 6 Elementos de la Identidad Visual (Cervantes, Adriana, “Tesis: Disefio y Planeacion de una consultoria en
comunicacion organizacional dirigida a PyMES, 2012, pdg. 19).
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COMPONENTE

DEFINICION

MISION

VISION

VALORES

OBJETIVOS

SERVICIOS

ORGANIGRAMA

Es un enunciado en el cual se explica la razon de ser dela
empresa y debe responder a las preguntas: ;Qué se hace?
(Como se realiza? ;Para quién se hace?
Sirve para: delimitar, para que todos sepan a qué se
dedica la organizacién, como lo realiza y el pablico al
que se dirige.

Enunciado que refleja lo que espera la organizacion de si
misma, el objetivo que desea alcanzar a mediano plazo.
Por lo regular de tres afios. Responde a las preguntas: ;A
donde se quiere llegar? ;Como se logrard? Su funcion es
plantear el panorama de lo que se quiere y a partir de
ello generar estrategias para lograrlo.

Son los principios basicos y éticos de la empresa, que
forman el eje por el cual se gula para manejarse
correctamente y sin contradicciones para cump]jr tanto
con su mision como con su vision. Sirven para orientar
las prioridades y la manera de proceder. Se aplican a la
forma de tratar al cliente, en el proceso del trabajo y la
actitud que debe tener el personal.

Son estrategias que se plantean a corto y mediano plazo.
Deben ser por area, especificos, medibles, alcanzables y
retadores. Sirven para crear una guia que nos lleve a
alcanzar la vision.

Se debe definir lo que se va a ofrecer, delimitarlo en
grupos y establecer como se van a presentar. Sirven para
que el consumidor tenga una idea firme de lo que se
ofrece.

Es la forma en la que se encuentra estructurada, en
cuanto a jerarquias. Su funcion es especificar las areas,
roles y funciones de cada miembro, asi como el nivel de
mando de forma grafica y formal.

Forma 7 Elementos de la Identidad Conceptual (Cervantes, Adriana, “Tesis: Disefio y Planeacion de una consultoria en
comunicacion organizacional dirigida a PyMES, 2012, pdg. 20.
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1.4 Clima y ambiente organizacional

Estos elementos son confusos entre si, ademas de poseer caracteristicas y
efectos peculiares en la organizacion, pues de dependeran factores tales como la
motivacion, liderazgo, integracion, etcétera. Debido a que en las organizaciones la
materia prima es el ser humano hay que estar conscientes que es un ser cambiante,
dinamico, flexible y hasta cierto punto caprichoso, pero que ademas posee

necesidades personales y grupales, sin olvidar que por naturaleza es un ser social.

A pesar de la confusibn que puede surgir al observar los nombres estos
conceptos comunicacionales, existen diferencias que hacen mas facil la separacion

y la distincion en cuanto a la funcionalidad que cada uno ofrece.

1.4.1 Clima organizacional

Se refiere a ese toque que cada organizacion tiene para con sus empleados,
la atmosfera laboral que comparten los integrantes, con un fuerte vinculo con el
trabajo que desempefian al interior; lo cual se vera reflejado con temas como el
compafierismo, camaraderia, disgustos e incluso hostilidades, en resumen, todo

aguello que afecte el comportamiento del empleado para con la organizacion.

Para Luc Brunet, el clima organizacional “puede descomponerse en términos de
estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de comunicacion,
estilo de la direccion, etcétera. Todos estos elementos se suman para formar un
clima particular dotado de sus propias caracteristicas que representan, en cierto
modo, la personalidad de una organizacién e influyen en el comportamiento de las

personas en cuestion”?’.

Dichos elementos son o no tangibles, pero todos tienen un efecto sobre los
integrantes y propician el desarrollo laboral, por lo tanto, también el logro de

objetivos institucionales.

27 Luc Brunet, “El clima de trabajo en las organizaciones: definicidn, diagndstico y consecuencias”, México
Ed. Trillas, 1987, p. 12-13.
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Segun Dario Rodriguez, “un buen clima va a traer como consecuencia una mejor
disposicion de los individuos (...) por otra parte, afecta el grado de compromiso e
identificacion de los miembros de una organizacién con ésta”?®. Debido a esto es
importante favorecer una atmosfera en la cual los integrantes puedan
desenvolverse, sentirse “‘como en casa’, dotarlos de las herramientas vy
motivaciones para explotar al maximo sus habilidades y aptitudes en el puesto de
trabajo.

El clima organizacional entonces, juega un papel primordial si se quiere tener un
departamento, subcultura o la totalidad de la organizacién alineada con los objetivos
institucionales y el comportamiento de los empleados puede variar en funcion del
grado de confort que exista en ellos. Pero este elemento esta sujeto al cambio en la
estructura organizacional, estilo de direccion, recursos disponibles para la

organizacion, etcétera.

Por lo que Dario Rodriguez sugiere la existencia de variables que determinan el

clima organizacional, estas son:

a) Fisicas: espacio fisico; condiciones de ruido, calor, contaminacion,
etcétera.

b) Estructurales: tamafio de la organizacion, formalizacién, estilo de
direccion, etcétera.

c) Ambiente social: compafierismo, conducta entre departamentos,
comunicacion, etcétera.

d) Comportamiento: productividad, ausentismo, rotacion de
personal, satisfaccion laboral, etcétera.

Para concluir, el clima organizacional entonces, siempre esta subordinado a
la cultura organizacional, uno depende del otro, aunque sin duda, el conocimiento
de unos objetivos claros, una atmosfera confiable de trabajo y los significados
compartidos en comun por los miembros de una organizacion, deberian propiciar y

reflejarse en una mayor productividad para la empresa.

28 Dario Rodriguez, “Diagndstico organizacional”, México, Ed. Alfaomega, 1999, pag.159.
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1.4.2 Ambiente organizacional

Una vez comprendido qué es el clima organizacional, entonces se puede
abordar el ambiente, como parte complementaria, pero a la vez autbnoma; que
tendra una influencia en el actuar de los integrantes de la empresa. Para Robbins,
el ambiente “esta compuesto por las instituciones o fuerzas fuera de una
organizacion que afectan potencialmente su desempefio. Esto incluye proveedores,
clientes competidores, oficinas reguladoras del gobierno, grupos de presion publica,
etcétera.”?®. Dado este hecho, entonces se observa que el ambiente depende del
contexto y la situacion externa de la organizacién, la forma en que estos elementos
interactian con la misma, asi como, la manera en que sus integrantes asimilan la

informacion, dejando una fuerte influencia en su actuar.

Otro autor que habla sobre el ambiente de una organizacion es José Peird, quien
lo define como “el conjunto de influencias que recibe la organizacién de fuentes
externas a la misma. Incluye, pues, a todas aquellas personas, grupos,
organizaciones y elementos fisicos y sociales con los que la organizacién
intercambia inputs y outputs o0 que son relevantes, en alguna medida, para el
desarrollo de estos intercambios™. Esto solo confirma que el comportamiento de
una organizacion va de la mano con los hechos que ocurren fuera de ella misma,
por eso cuando se dan problemas a nivel nacién o estado, los primeros en resentirlo
son los empleados, mas cuando se trata de PyMEs que conforman el motor

econémico del pais.

Todos estos hechos externos tienen una repercusion enorme tanto en el clima
como en la forma en que se comparten significados en una organizacion, el
comportamiento de sus integrantes y por lo tanto en su productividad, por lo que a
veces pareciera que no todo se puede controlar en una empresa, sin embargo, se
puede disminuir el grado de incertidumbre cuando un hecho ajeno a la institucion

ocurra, disminuyendo dafios e impacto en la empresa.

29 Stephen Robbins, “Comportamiento organizacional”, México, Ed. Pearson de México, 2009, pag. 537
30 José Peird, “Organizaciones: nuevas perspectivas psicoldgicas, Barcelona, Ed. PPU, 1990, pag. 209
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1.5 Redes de comunicacion

Las redes de comunicacion son estudiadas para ver en que forma la
comunicacion y los flujos de informacion son distribuidos entre los integrantes de la
organizacion, los canales por los cuales sera afectada la organizacion, desde el

comportamiento hasta los procedimientos para realizar sus actividades.

Maria Teresa Palomo define a las redes de comunicacion como aquellas que
“‘muestran el grado en que las comunicaciones del grupo estan centralizadas vy
definen el conjunto de canales disponibles para cada uno de los miembros. Como
consecuencia, el objetivo de las redes es conocer los efectos que la comunicacion

de un determinado mensaje tiene sobre sus receptores”.3!

He hablado sobre la centralizacion que existe en las organizaciones, y se
puede observar que tiene una gran influencia sobre las redes de comunicacién pues
existen lugares donde los canales son pocos en numero y rigidos en su distribucion
de informacion, en cambio, hay sitios donde hay una diversidad de canales, los
cuales lejos de beneficiar también pueden afectar al funcionamiento y eficiencia

sobre los flujos de informacion.
De acuerdo a Fernandez Collado las redes de comunicacion se dividen en3?:

A. Centralizadas: los miembros de un grupo estan forzados a una
comunicacion a través de un individuo que actia a modo de figura
central durante la toma de decisiones y la resolucion de algun

problema. Esto favorece la aparicibn de un lider en el grupo.

B. Descentralizada: los integrantes de la organizacion pueden

comunicarse con dos o0 mas miembros del grupo.

31 palomo Vadillo Maria Teresa, “Liderazgo y motivacién de equipos de trabajo”, pag. 166.
32 Fernandez Collado Carlos, “La comunicacion en las organizaciones”, pag. 22.
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Asi las organizaciones que cuentan con redes de comunicacion establecidas,
formalizadas y conocidas, pueden favorecer la productividad, conocimiento de la
organizacion, transmision y distribucién de informacion de manera eficaz, siempre
y cuando estén vigiladas, apegadas a la una figura de autoridad y se controlen los
datos que fluyen con informacion veraz, de este modo la cultura organizacional sera
interiorizada por los elementos que conforman la empresa de una forma interna y

continua.
1.6 Medios organizacionales de comunicacion

Una vez establecidas las redes de comunicacion, surgen los medios, que
seran los encargados de pasar el mensaje a través de la organizacion, ya sea de
persona a persona o dentro de todo un grupo que pueden ser internos o externos.
Estos medios de comunicacion marcaran la forma en que una cultura es transmitida
y aprendida por los miembros de la empresa, estandaricen procesos y optimicen su

puesto de trabajo.

Para Fernandez Collado el medio se utiliza para “comunicarse con un
propdsito personal especifico momentaneo (...) o0 de manera sistematica, periddica
o programada”.®® Por lo tanto los medios de comunicacién organizacionales
permiten la constante interaccién tanto con los miembros como con la direccion,

permitiendo conocer aquellos pormenores que aquejan a la empresa.

Estos medios se pueden clasificar de acuerdo al grado de formalidad que
estos tengan, es decir, si transportan informacién oficial referente al funcionamiento
y cargos de la organizacion; o se trata de mensajes relacionados a asuntos
personales pero que no dejan de ser parte de la organizacion como pendientes del

trabajo, citas, reuniones, especificaciones de departamento, etcétera.

33 Fernandez Collado Carlos, “La comunicacidn en las organizaciones”, Ed. Trillas, México, 1991, pag. 13.
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Algunos ejemplos son sefialados en el siguiente esquema:

Forma 8 Elaboracion propia a partir de Fernandez Collado.

Moc’s
formales

Medios

Organizacionales de
Comunicacion

Moc’s
informales

Circular

Memorandum

Boletin

Revista interna

Tablero

Manual de procedimientos
Buzdn de quejas y sugerencias

Teléfono

Correo electrénico
Rumores

Sitios web

Post-it

Por ese motivo es vital el conocimiento de los medios que se utilizan dentro

y fuera de la organizacion, fines y mensajes, pues su utilizacion de manera 6ptima

puede llevar a la empresa a mejorar su comunicacion, formas y procesos; asi como

la transmision de la cultura organizacional.

1.7 Herramientas de formalizacion

La manera en que la cultura organizacional es transmitida a través de la

empresa puede ser variada, sin embargo, como he explicado, existen medios y

redes de comunicaciéon que fungen como principales canales para la difusion de los

significados compartidos dentro de la organizacion, los principales elementos por

los cuales una cultura es formalizada, difundida o aprendida son:

e Historias: comunmente se trata de relatos que dan fe de la creacion

de la organizacion, inculcan los principales valores con los cuales se

rige y los acontecimientos mas relevantes para la misma.
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e Rituales: se trata de aquellos hechos repetitivos, cuya funcién
principal es reforzar los valores clave de la organizacion, asi como los
objetivos.

e Simbolos materiales: aquellos rasgos que mantienen al empelado
comodo y lo hacen sentir parte de la empresa, sea con un salario mejor
gue con la competencia, un uniforme de calidad, politicas de empleo
superiores a las expectativas, etcétera.

e Lenguaje: se formaliza cuando una organizacion tiene una jerga para
comunicarse, la cual, los miembros de la empresa aceptan, inculcan y
transmiten a los nuevos elementos, los cuales la aprenden y preservan

para hacer lazos comunicativos mas eficaces.

Otros elementos de formalizacién que se encuentran en una organizacion y
gue son parte indiscutible de la cultura organizacional, ademas que otorgan al
empleado la capacidad de decir quiénes son, que los diferencia de los demas,
les otorga una identidad, dicta la forma en que se hacen las cosas y los

empodera de un sentido de pertenencia con la empresa son:

e Mision: qué es y a que se dedica la organizacién
e Vision: a ddnde va, cuales son sus metas

e Valores: qué rige el actuar de la empresa
1.8 ¢ Qué es la comunicacion organizacional?

Es en este apartado donde la comunicacion cobra la mayor importancia pues
comenzamos a notar que no sélo hay que tener cuidado en las ganancias de una
empresa, sino también en el adecuado manejo de la misma, desde sus clientes
internos, hasta los externos, pues todos y cada uno de ellos determinan la existencia
y éxito de la organizacion, a través de cada decision tomada desde la alta gerencia,

asi como la transmisién de informacion hacia los diversos publicos.
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Brandolini dice que la comunicacion organizacional “asume una funcion
elemental en la construcciéon de la cultura, identidad y la imagen corporativa”?,
mismas que abordaré mas adelante para su explicacion y definiciones, ya que son

partes fundamentales de toda organizacion.

Para definir a la comunicacién organizacional Michael Ritter®® dice que “es el
intercambio de informacion, de ideas y de sentimientos”; comprobando asi que todo
comunica, desde lo que se dice hasta lo que se calla, por lo cual debemos estar
atentos a los mensajes que se emitan; entonces la comunicacién organizacional
abarca demasiados aspectos que un solo estudio nos dejaria en algo general; por

esta razon varios teoéricos han decidido separarla en dos vertientes:

% Comunicacion interna: destinada al publico interno de Ila
organizacion, punto estratégico en la vida de las organizaciones.

% Comunicacién externa: dirigida al publico externo de la organizacion;
clientes, proveedores, o cualquier persona vinculada a la compafiia

sin pertenecer a ella.

Una adecuada gestion de ambas, con una aplicacién de planes de comunicacion,
estrategias y tacticas, genera una mayor productividad, pero, sobre todo, armonia
para todos los que colaboran en la organizacion; mejorando ademas el entorno en

el que se desenvuelve y haciendo mas eficiente la toma de decisiones de la misma.

Esta comunicacion deriva de la habilidad natural del ser humano para asociarse
como bien mencioné al comienzo de este escrito ya que la mayor parte de su vida
la pasa rodeado de organizaciones en las cuales él aprendera a desenvolverse
segun sus patrones de educacion, confianza y comodidad, en las cuales existen
flujos de informacién continua y los cuales contienen mensajes claros, no tan claros
y otros totalmente tergiversados de su objetivo. Debido a esto la comunicacién se

vuelve un factor clave para la correcta forma de desarrollo social del mundo.

34 Alejandra Brandolini, “Comunicacién Interna”, Argentina, Ed. La Crujia, 2008.
35 Michael Ritter, “Cultura Organizacional”, Argentina, Ed. La Crujia, 2008.
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Con esto quiero decir, que, si un individuo es capaz de hacerse entender con
alguien mas, una organizacion también puede lograrlo; por supuesto que es a nivel
macro y que requiere no solo del entendimiento entre dos personas, sino quiza, con
cientos, o millones; como sea el caso, la comunicacion esta para disminuir la brecha

existente con la incertidumbre.

En este sentido puede notarse entonces que la comunicacién organizacional

tiene la tarea adicional de:

% Motivar al personal

« Estimular la cooperacion, satisfaccion del trabajo

« Fomentar el pensamiento colectivo

% Ayudar a la planeacioén de la organizacion

¢+ Asegurar la transmision de conocimientos y expectativas

% Permitir el intercambio de opiniones3®

Con esto queda claro la gran carga de trabajo que representa para las
organizaciones la gestién y administracién de la comunicacion, tanto al interior como
al exterior de la misma. Por ello es indispensable contar con una persona que sea
capaz de detectar las areas de oportunidad en este ambito comunicacional y sacar
provecho de ellas, para subsanar aquellos problemas o desviaciones que hagan a

la organizacion tropezar.

Esta persona entonces debera ser la que cree y proyecte una imagen ideal
de la organizacion, mediante la correcta administracién y dosificacion de mensajes,
a través de la utilizacion de los diversos medios de comunicacion existentes dentro
de la empresa. De este modo los esfuerzos se veran encaminados hacia un mismo
fin, pues se asumen las funciones, actitudes y aptitudes de cada colaborador para
asi crear patrones de comportamiento encaminado claro, al cumplimiento de las

metas de la organizacion.

36 Carlos Ramos Padilla, “La comunicacidn: un punto de vista organizacional”, México, Ed. Trillas, 1991.
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Es por eso que para Gerald Goldhaber, la comunicacion organizacional
representa “el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones independientes”’
solo faltaria anexar que este flujo de mensajes debe ser claro, eficiente y consciente
dentro de cada integrante de la organizacion, con lo cual se favorece la interrelacion
de los miembros asi como la correcta coordinacién de ellos, habilitdndolos con
informacion util y verdadera; evitando la creacién de rumores, y todo apegado hacia

la consecucién de las metas organizacionales.

Esto implica ademas que se debe conocer a nuestro equipo de trabajo, cada
mente es diferente, y cada uno llega con una idea de qué es lo que quiere hacer y
ser de esa organizacion, por lo cual se debe considerar un estudio de sus
integrantes y regular aquellas aspiraciones personales poniéndolas en sincronia
con las de la empresa. Con lo anterior entonces se determina que la comunicacién

organizacional tiene las siguientes funciones®:

®,

% Regular, el flujo y manejo de informacién entre la organizacién y fuera

de la misma.

R/

% Persuadir, a sus publicos internos y externos para lograr sus metas.

R/

% Integrar, a sus colaboradores para un trabajo eficiente y eficaz.

37 Gerald Goldhaber, “Comunicacién organizacional”, México, Ed. Logos Consorcio, 1977.
38 |bidem
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1.8.1 Comunicacion interna

Forma 9 Esquema de comunicacion, dependencia tipoldgica de la comunicacion en las organizaciones.

Fendmeno natural de la
organizaciony disciplinade las
ciencias sociales

Comunicacion
organizacional

Comunicacién Integracion de las formas
corporativa estratégicas de comunicaciéonde
la empresa: comunicacion directa
organizativa y de marketing.

Comunicacion

organizativa Comunicacién
estratégicamente direccionada
con cada uno de los publicos
de la organizacidon: RRPP,
comunicacioninterna...
Comunicacion
institucional Mediosy espacios
oficiales de
comunicacidnde
caracter formal

Como he mencionado, la comunicacion organizacional tiene dos vertientes la
interna y la externa,- ambas de vital importancia para la organizacion, pero
diferentes entre si. La comunicacion interna para Brandolini, es una “herramientas
(...) que va dirigida especificamente al publico interno, al personal de una empresa,
a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno productivo

armonioso Yy participativo™.

Cabe mencionar ademas que dicha comunicacion debe ser integradora, se
debe dar en todos los niveles y jerarquias de la organizacion, por lo que su

aplicacion de manera eficiente y verdadera, sera de vital importancia.

Por otro lado, es notable que la empresa puede lograr una estructuracion y
establecimiento de sus roles, de manera clara mediante la utilizacion de la
comunicacién, dandole el poder de disefiar las relaciones de trabajo y poder que

necesita para llevar a cabo los procesos que la organizacion requiere.

39 Alejandra Brandolini, “Comunicacién interna”, Argentina, Ed. La Crujia, 2008, pag. 25
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Tal como lo dice Carlos Padilla “el subordinado sabe lo que el superior quiere
que se haga, y el superior puede saber lo que aquel esta haciendo™?. Y no solo se
debe considerar que la alta gerencia debe vigilar o saber que hacen sus
subordinados, porque actualmente los trabajadores o colaboradores de las
empresas, exigen el derecho de saber qué hacen los patrones o directores, debido
a que muchas veces solo se les exige sin saber qué o como hacer su trabajo. Esto
es importante pues tiene repercusiones a nivel organizacion en el factor de climay

ambiente organizacional.

Direccion

Politica y
estrategia de
comunicacion
interna

Recursos
humanos

Comunicaciones
corporativas

Forma 10 Dénde se halla la responsabilidad de las comunicaciones
internas

La optimizacion de la comunicacion interna trae consigo beneficios a la
organizacion tales como la integracion de sus colaboradores y la eficiencia o
facilidad de lograr sus objetivos, reforzando los lazos de amistad, respeto y

solidaridad de los integrantes.

40 Carlos Padilla, “La comunicacién un punto de vista organizacional”, Ed. Trillas, México, 1991, pag. 17
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Una correcta y Optima gestiéon de la comunicacion interna depende de la
utilizacion de las redes de comunicacion que existan en la organizacion, las cuales
se veran mas adelante, pero que conservan un grado de importancia especial, ya

que por ellos correran los flujos de informacion necesarios de la empresa.

Pero, ¢ quién debe utilizar la comunicacion interna?, desde luego la direccion
ya que de ella emanan los objetivos y la razon de ser de la organizacion; por ello es
que las altas direcciones, deben conocer cada aspecto comunicacional de su
trabajo, pues son quienes lo deben transmitir a los demas a través de los diferentes

medios y herramientas de comunicacion con los que cuente la empresa.

Pero no solo ellos son quienes utilizan la comunicacion interna, como
Brandolini lo explica también las lineas de mando medio, asi como los recursos
humanos*!, puesto que incentivan la participacion e integracion de los miembros,

generando asi un clima organizacional idéneo.

Los principales problemas a los que puede enfrentarse una organizacion
debido al descuido o mal manejo de la comunicacion interna es que llegan a
olvidarse o tergiversarse los objetivos; las tareas, roles o responsabilidades son
confusas y ademas se llegan a generar rumores, clima tenso, malestar y errores de

procedimientos en las tareas, como lo explica A. Brandolini.

Para evitar los problemas que llegan a generarse dentro de una mala gestion
comunicativa, hay que tener definida el tipo de comunicacion y la direccionalidad de

la misma como en el siguiente cuadro.

41 Alejandra Brandolini, “La Comunicacidn interna”, Argentina, Ed. La crujia, 2008, pag. 29
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Forma 11 Informacidén de A. Brandolini. (pdg. 35-36)*2

Direccionalidad Descendente Ascendente Transversal

D Dirigida de abajo hacia
E . . : Se da entre los niveles
F Se genera en las areas arriba del organigrama de
| directivas y desciende la empresa. Los empleados jerdrquicos, asi como en las
N . . ’
I utilizando los canales tienen la posibilidad de dllsiats e dle [
C oficiales. expresar sus puntos de organizacion, comparten
| . funciones.
6 .
N
Conocer y entender los Modificar ciertos
(0]
B principios y metas de la Hacer sentir a todos comportamientos, elevar el
J organizacion. Lograr protagonistas de la espiritu de trabajo en equipo,
E
T confianza y credibilidad. actividad y de los aumentar el rendimiento, ganar
| Fortalecer los roles objetivos corporativos. en eficiencia y satisfaccion,
\Y o .
o jerarquicos. etcétera.

1.8.1.1 Publicos internos

Como he mencionado a lo largo de este apartado, uno de los objetivos de la
comunicacién interna es la relacion sana y exitosa con sus publicos, pero quiénes
son ellos, cdmo se deben conocer, son preguntas que se hacen las empresas a la
hora de identificar que los problemas que tienen pueden resolverse o tienen su raiz
dentro de la misma organizacion, por lo cual resulta indispensable conocer acerca

de estos publicos.

42 Alejandra Brandolini, “Comunicacidn interna”, Argentina, Ed. Limusa, 2008, pag. 35-36.
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Los mensajes y objetivos de la organizacion hacia sus miembros deben ser
clara, identificada, pero ademés concientizada por ellos, ya que se considera que
parte de las acciones de la comunicacion interna tienen un impacto en la externa,
por lo cual es importante tener un manejo adecuado desde los publicos internos

para empezar y poder proyectar lo que se desea en los publicos externos.

La inclusién de los grupos internos de la organizacion esta siempre rodeada
del impacto en cuanto a comunicacion se refiere en el comportamiento de la
empresa, lo cual puede darle un sentimiento de cercania o distanciamiento al
empleado con su trabajo; siendo de este modo “el primer vocero de la

organizacion™3,

Esta armonia entre los mensajes, receptores y las acciones consecuentes de
éstos, son factores que influyen en el comportamiento de la organizacion y mas
especificamente en la identidad corporativa, cultura organizacional, clima y
ambiente organizacional. Dando asi una idea de la importancia de estos factores y
Su optimizacién para una organizacion ya que practicamente la parte de los flujos

de informacion se les debe a ellos, se vuelven claves.

Un punto importante a destacar para los publicos internos es la oportunidad,
deber, de favorecer el feedback pues escuchar los que la gente al interior de la
organizacioén, pide, demanda, opina, sera de gran utilidad para los directivos de la
empresa a la hora de analizar la situacion de la misma, dando un sentido muy
importante al ciclo comunicativo que existe en el interior de la propia organizacién y
haciendo participes a sus colaboradores, otorgando un sentimiento de preocupacion
por saber qué es lo que se piensa desde algo tan simple como la hora de llegada,

a algo tan complejo como las responsabilidades de cada rol de trabajo.

43 Brandolini Alejandra, “Comunicacidn interna”, Argentina, Ed. La Crujia, 2008.
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Es entonces cuando de verdad se puede hablar de que en una organizacion
existe una comunicacion interna, pues si bien las instrucciones pueden venir de
forma transversal, ascendente o descendente, si no se tiene una retroalimentacién
(feedback) no existe una comunicacion y se queda en el plano de un llano flujo de

mensajes.

Como he mencionado, los objetivos de los mensajes emitidos desde el interior
de la comunicacion interna, tendran efecto en los publicos externos, es decir para
aguellos publicos no pertenecientes, posibles nuevos adeptos o clientes,
proveedores o distribuidores. Por ello es importante conocerlos también, elaborar
mensajes de acuerdo a sus actividades, jerarquias o giros, asi como el manejo

adecuado de los flujos de informacion que se emanan de la organizacion.

Por esto es importante la aplicacion y gestion de estrategias que ayuden a la
organizacioén, utilizando los medios de comunicacion disponibles y adecuados para
este propoésito. Para intereses de este escrito retomaré el uso de las Relaciones
Publicas como una forma de gestionar la comunicacion externa de forma eficaz,
para obtener un posicionamiento sobre la competencia y en los publicos externos

de mi caso de estudio.

1.8.1.2 Relaciones Publicas

Es una necesidad tener el dominio sobre la informacidon que se genera y
transmite, pues se deben conocer las herramientas, asi como las técnicas a utilizar
para posicionar una empresa; mas aun cuando nuestro objetivo es dar de qué hablar
positivamente. La importancia que esto tiene para las MiPyME es que ellos son
quienes las llevaran a cabo puesto que, no cuentan con un departamento
especializado en ello y mucho menos con el capital suficiente para que un agente

externo lo realice.
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Relaciones Publicas, existen varios expertos que han trabajado en la materia
quienes han elaborado una definicion de esta area, la cual han definido segin sus
experiencias y medidas de impacto. Claro, que muchos de estos expertos parten de
la premisa que es una funcion directiva o de la alta gerencia de la empresa, por lo
cual, deberan ser los jefes o duefios de estas empresas quienes conozcan Su

organizacion y sepan hacia donde la quieren llevar.

Para Scout M. Cutlin, “las Relaciones Publicas constituyen la funcion directiva
gue establece y mantiene relaciones mutuamente beneficiosas entre una
organizacion y los publicos, de los que depende su éxito o fracaso”*4. Con esto se
reafirma que la cabeza de la organizacién es quien debe tender y mantener los lazos
de comunicacién entre los integrantes y la organizaciébn como tal, puesto que se
debe manejar un interés comun e integro para llegar a cumplir con el ideal de la

organizacion.

Ahora bien, para Lawce W. Long es “una funcion directiva de comunicacion
a través de la cual las organizaciones se adaptan, alteran o mantienen su entorno
con el propdsito de lograr las metas de las organizaciones™®. Mientras que para
Edward Bernays el objetivo de las Relaciones Publicas es “ajustar, acoplar y
relacionar una realidad, una idea, un objeto, una corporacién, un pais, con el publico

del que dependen™s.

Entonces se tienen un par de ideas no contrapuestas sino mas bien
complementarias entre si, ya que, si bien es cierto, se puede llegar a adaptar de
acuerdo a las metas de la propia empresa u organizacion, también se depende de
un publico y las necesidades que éste tiene para con la organizacion, de tal modo
gue se debe reforzar esta comunicacion externa y saber llevarla a cabo para
concretar o afianzar a los adeptos, o bien, generar nuevos a través de la gestiéon de

las Relaciones Publicas.

44 Dennis Wilcox, “Relaciones Publicas: Estrategias y tacticas”, USA, Ed. Pearson, 2012, pag. 25.
45 i
Ibidem.
46 Federico Rey, “Edward Bernays: el inventor de las Relaciones publicas”, Argentina, Ed. Educa, 2006,
pag. 195.
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Con esta informacién se puede afirmar entonces, para fines de este escrito,
que las Relaciones Publicas seran aquellas funciones directivas que incidan en el
comportamiento de la organizacion y sus publicos, a través de la utilizacién de
estrategias y tacticas para el control, adaptacion o logro de los objetivos de la

empresa, que a su vez tendra un gran peso sobre la cultura organizacional.

Uno de los problemas que se encuentran en casi todas las organizaciones,
mexicanas principalmente, es que no se utilizan debido al desconocimiento de la
misma empresa, de las funciones que tienen sobre la organizacion las Relaciones
Pulblicas, o bien porque consideran que son eventos de los famosos, se tiene que
aparecer gratis en el periédico, etcétera. Pero la realidad es que este panorama se
debe aclarar a la hora de comenzar a tratar este tema; pues parafraseando a
Béatrice d’Orléans dentro de las Relaciones Publicas se incluye un analisis,
investigacion, creacion de politicas, implantacion de diferentes programas, diversas

acciones de comunicacion y el feedback.

Esta serie de acciones que deben ser aplicadas en la organizacién, otorgan
el panorama preciso para actuar sobre el campo de la comunicacién en el cual se
logra un mejor desenvolvimiento ya que da pie a un diagnostico oportuno de las
areas de oportunidad para trabajar y de este modo hacer més eficiente el uso de

recursos materiales, fisicos y hasta econémicos de una empresa.

Ahora bien, los objetivos de las Relaciones Publicas son claros, de acuerdo a

Beatrice D’Orleans:

a) Fortalecer la afinidad de la empresa para su insercion en el mercado.
b) Legitimar su actuacion en el mercado, para que la empresa pueda
desarrollarse y evolucionar

c) Proyeccion de la imagen de marca
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1.8.2 Comunicacion formal

He mencionado que la comunicacion esté presente en el interior y exterior de la
organizacioén, sin embargo, existen también grados de formalidad en ella, por lo que
es importante el hecho de determinar cual de ellas, es la que rige en su mayoria a
la empresa para que de este modo se tenga un panorama mas claro y se puedan

determinar con mayor eficiencia las areas de oportunidad con las que se cuenta.

Es por ello que varios autores consideran importante el analizar el grado de
formalidad de la comunicacion a la hora de realizar un diagndéstico pues incide en
todos los ramos a analizar y por supuesto tiene mucho que ver con el impacto y

eficacia de los mensajes que se manejen dentro de la organizacion.

Para Brandolini la comunicacion formal es aquella que “(...) aborda temas
laborales principalmente. Es planificada, sistematica y delineada por la
organizacion. (...) utiliza la escritura como medio de expresion y canales
oficialmente instituidos. Suele ser mas lenta que la informal ya que requiere de

cumplimiento de las normal y tiempos institucionales™’.

Debido a esto es menester de la organizacién y por lo tanto del comunicologo,
el saber cuales son los canales oficiales que la empresa utiliza para comunicarse,
ya que con esta determinacién se tendra mayor claridad del tipo de comunicacién

que impera.

Para otros autores la comunicacion formal es aquella que “transmite mensajes
reconocidos, de forma explicita, como oficiales por la organizacion y esta
perfectamente definida, incluso dibujada, ya que es la que sigue las lineas del
organigrama y la que mejor ofrece una vision clara de las causas de traslado de

informacién planeados para la organizacion™,

47 Brandolini Alejandra, “La comunicacién interna”, Argentina, Ed. La Crujia, 2008.
48 Benavides Juan, “Direccién de comunicacién empresarial e institucional”, Espafia, Ed. Gestién 2000, 2001.
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Con esto es claro que para fines practicos la comunicacion formal responde
directamente al organigramay por lo tanto, a sus jerarquias, asi como roles de poder
que maneja; por lo que la comunicacién se volvera formal toda vez que pase esa

“linea de mando” de forma adecuada.

Ahora bien, se conoce qué es la comunicacion formal, pero también se debe
conocer qué funciones puede tener, y es que, la formalidad dicta entonces cierto
comportamiento de los mensajes y el flujo de informacién que se maneja en la
organizacioén, por lo tanto y con la informacién previamente descrita, se puede inferir
gue a través de la utilizacién de la comunicacion formal se dirige, coordina, planea

actividades, pero de un modo oficial.

Estas funciones claramente pueden ayudar a que, dentro de la organizacion,
cualgquier miembro pueda identificar los mensajes que se mandan a través de la
utilizaciéon de los diversos medios que se manejan. Esto entonces implica el
conocimiento del organigrama, las jerarquias y las responsabilidades de cada rol de

trabajo como se menciona en la primera definicion.

Con lo cual llego a la conclusion de que el poseer una comunicacion formal
establecida en la organizacion, se da la pauta para de eliminar las brechas de
incertidumbre que existen entre la direccion y los colaboradores, asi como la
capacidad de poseer el conocimiento de cada rol de trabajo que se tiene; recalcando
gue este tipo de comunicacién esta orientado para facilitar la gestion del control
interno de la organizacion, asi como el comportamiento y la interaccién de los
integrantes de la misma, con el fin de encaminarlos hacia una adecuada gestion de

las metas de la organizacion.
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1.8.3 Comunicacion informal

Como su nombre lo indica, este tipo de comunicacion esti basada en todos
aguellos mensajes que circulan por medio de los canales no oficiales de la
organizacion, teniendo la singularidad de ser mas veloz para difundirse, pero al ser
un medio no oficial también puede desencadenar ciertos mal entendidos, rumores
o tergiversaciones de los mensajes emitidos, por lo cual, no es la mejor manera de

transmitir una informacién importante.

Tal como lo dice Brandolini esta comunicacion se da “en conversaciones entre
compafieros de trabajo, encuentros en los pasillos, bafio, cafeteria, ascensor, entre
otros™. De tal modo que, si bien se pueden abordar temas laborales, nada exime
a esta comunicacion para que no se traten temas de otra indole, lo cual, de igual
forma, representa una distraccion de las responsabilidades de cada individuo si no

se asigna de manera adecuada esta forma de comunicarse.

Para Horacio Andrade, la comunicacién informal es méas sencilla de definir ya
que él la considera como “la que utiliza la red oficial de relaciones interpersonales.
Generalmente se da de boca en boca.”°. Entonces quiere decir también que este
tipo de comunicacién en las organizaciones, rompe con toda barrera jerarquica
como lo mandaria su contraparte, la comunicacion formal; por lo que también es

mas dificil de controlar a la organizacibn mediante su utilizacion.

49 Brandolini Alejandra, “La Comunicacién interna”, Argentina, Ed. La Crujia, 2008, p4g. 35.
50 Andrade Horacio, “Comunicacién organizacional interna: proceso, disciplina y técnica”, Espafia, Ed.
Gesbiblo, 2005.
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Con esto quiero decir que la comunicacion informal puede servir como una
herramienta que favorezca la retroalimentacion para los publicos internos, siempre
que ese sea el fin, de tal modo que puede abrir una via de comunicacién alterna,
sin presiones o con el temor de hacer mal uso de las jerarquias organizacionales y
con esto ayudar a la mejora continua de la empresa, informando acerca de las
labores, su cémo y por qué de las mismas, asi como la percepcién sobre la

organizacion de cada individuo.

Esta comunicacion espontanea con el resto de la organizaciébn, no debe
considerarse dafiina sino por el contrario como una ventaja comunicacional para
escuchar a los publicos internos y externos, atender a las necesidades, asi como

generar lazos comunicativos entre los subordinados de la organizacion.

Hasta ahora he abarcado los puntos medulares de esta investigacion con
conceptos tedrico pragmaticos que sirven para dar el siguiente paso y definir la
metodologia para analizar a una organizacion de caracteristicas particulares,
tamafio, estructura y una forma dnica de ver al mundo. Es por eso que la cultura
organizacional sera la base primordial para que una PyME pueda llegar a perdurar,
crecer y evolucionar, conociéndose, entendiendo el entorno que le toca vivir, asi

como los principales retos a los cuales una empresa puede enfrentarse.

Ser& entonces, a través del diagnostico que se daran a conocer las areas de
oportunidad y la mejor forma de analizar paso a paso los elementos que haran a la
organizacién cada vez mejor. Esto ayuda a incrementar las posibilidades de éxito,
productividad y aportar a la sociedad econdmica una empresa de caracteristicas

solidas frente a su competencia.

El conocer cada elemento que compone a una organizacion desde el punto de
vista de la comunicacion ofrece la oportunidad de subsanar aquellos problemas que
toda empresa tiene, darle voz a esas areas que pueden mejorarse para asi definir

el rumbo que se desea seguir, teniendo el apoyo de todos sus allegados.
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Capitulo 2 Diagnostico organizacional

Para que una comunicacion dentro de la organizacion esté en sincronia con lo
que ésta quiere, se requiere del andlisis preciso de cada una de sus &reas, para eso
existe el diagndstico organizacional. Para fines practicos es una herramienta Uutil
para el comunicélogo a la hora de buscar las areas de oportunidad de una

organizacion con el fin de detectar y optimizarlas.

Dicha busqueda sera realizada con ayuda de informacion otorgada por la
organizaciéon, es decir, alguien que sea consciente de la necesidad o de los
problemas de comunicacién que tiene la empresa. Por ello es importante que se
tenga un parametro hacia el cual se debe conocer como aquél al que la organizacion
debe ser dirigida, a dicho parametro a partir de ahora se le denominara el ideal

organizacional.

Dario Rodriguez sugiere la utilizacién de un consultor interno y uno externo para
mayor eficacia de la organizacion, el problema se ha detectado en esa légica es que
en nuestro pais no todas las pequefias y medianas empresas cuentan con el
personal capacitado para realizar un pre-diagnostico sobre lo que ocurre dentro de
la organizacion, por lo que una informacién errbnea podria arrojar resultados fuera
de lo verdaderamente contundente, por ello es mejor apegarse al ideal de la
organizacion, el cual sera dado por el duefio o director y que se basara en aquellas

metas, caracteristicas y formas de la empresa.

Pero el diagnostico va mas alla de esto, ya que esta compuesto por diversos
factores y perspectivas que sugieren un cambio. Dejando al diagnostico como una
herramienta que describe y explica la forma de vivir y operar de una organizacion
gue dan pie a la deteccion de fendmenos que limitan a la empresa, dando lugar a la

planificacién de un cambio en las areas que asi lo requieran.
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Cabe mencionar que un diagndstico es importante para la empresa pues el valor
de la misma esta centrado en su misma gente, la ideologia que tiene para hacer o
no las cosas, tomando en cuenta un entorno que cambia constantemente, que ya
cuenta con una forma de ver el mundo y debe ser alineado con los objetivos que la

organizacion pretende alcanzar.

De tal modo que la gente que integra a la empresa debe conocer y entender la
estructura de la misma, asi como las responsabilidades que se tienen, la figura de

autoridad, es decir, todo aquello que integra a la cultura organizacional.

El por qué realizar un diagndstico organizacional, obedece a diversos origenes
y por lo tanto una variedad de vertientes en las cuales prestar atencion, D.
Rodriguez plantea los siguientes y los parafraseo de la siguiente forma:

o Crecimiento natural de la organizacion; necesita un cambio en los
esquemas organizativos.

o Deterioro de la organizacion; envejecimiento de procesos, materiales
o personal que hacen perder actualidad a la organizacion.

o Encarar problemas de productividad o calidad; esto debido a una
necesidad de superacién de los problemas presentados por la
competencia o la revelacion de ciertas potencialidades de desarrollo
organizacional.

o Sometimiento al cambio; conocer el impacto que un cambio en la
organizacion puede llegar a tener en el interior y exterior de la misma,
comparada con la situacion actual.

o Entorno complejo; la organizacién debe cambiar a la par de su entorno
politico, econémico y social.

o Conocer su propia cultura; permite a la organizacion mantener su
identidad vigente a la vez que mantiene los estandares de calidad y

productividad en condiciones 6ptimas.
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o Mejora del clima; mediante el conocimiento de su publico interno, la
organizacion puede comprender que tan comprometidos o motivados
se encuentran y de este modo hacer de la organizacion un lugar
agradable para trabajar.

o La organizacion se ha fusionado; el choque de culturas y gestiones
genera cambios en el interior que se deben tomar en cuenta para

volver a unificar en una sola a la organizacion.

De este modo se puede conocer uno de los posibles origenes de la necesidad
de un diagndstico para la organizacién; por lo que se sugiere conocerla bien antes
de implementar una estrategia que podria solo funcionar con los problemas
superficiales que se presentan y no con los extremadamente importantes.

Como una organizacion requiere de su capital humano para seguir
subsistiendo es necesario que un diagnostico sea realizado de manera eficiente
pero también eficaz, pues se debe enfocar al verdadero problema para no crear
ruidos o rumores que entorpezcan a la productividad de la empresa.

Es por eso que se plantean cinco perspectivas del diagndstico para tratar el
punto de la eficiencia organizacional, la primera seria meramente social; es decir, la
forma en que los cambios sociales son implementados y la eficiencia con la que la

organizacion los asume, apropia, trata y genera una nueva forma de cultura.

La segunda perspectiva es el estudio de los ejecutivos, pues es importante
saber que tan capaz es la direccidn para conocer sus problemas y cémo los resuelve

a partir del conocimiento de su organizacion.

La tercera que habla acerca de la forma en que se crean departamentos o
subsistemas al interior de la organizacién y de este modo hacen mas, o menos

eficientes las labores que desempefian como subsistemas o departamentos.
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Una cuarta perspectiva es la que va reduciendo el panorama a los grupos
que pueden generarse a partir de estos subsistemas y la forma en que interactian
entre si, interesada entonces en conocer las dindmicas y la forma en que se facilita

o complica la comunicacion entre ellos.

Por ultimo, esta la perspectiva individual, donde se conoce la forma en que
se relaciona cada colaborador con sus semejantes, pero ademas con la
organizacioén, sus metas y funcionamiento tanto adentro como afuera para la mejora

continua de la misma.

No es necesario que las perspectivas se trabajen de forma individual, sino
mas bien entenderlas como una serie de correlaciones dependientes pues en la
organizacién no hay hechos aislados y es importante conocer los aspectos que en

ella influyen, desde lo macro hasta la parte individual.
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Forma 12 Con informacion de M. Ritter (pdg. 40)

Auditorias de
. L Se focaliza exclusivamente en lo que la organizacién hace para
comunicacion ) o
comunicarse con una audiencia dada.

e Evaluar qué tan bien estan funcionando los programas de
comunicacion vigentes.

e Diagnostico de problemas actuales o potenciales u
oportunidades perdidas de comunicacion.

e Como ayuda para establecer un presupuesto de

MOTIVOS comunicacion interna.

e Establecer o evaluar una nueva politica de comunicacion.

e Evaluar la relacion comunicacional entre grupos vy

jerarquias.

Establecer o comparar con benchmarks.5!

e Previo o durante una reorganizacion.

e Fusidn o adquisicion.

e Cambio del management.5?

CUANDO e Downsizing.53

e Eventos externos (mala reputacién, demandas judiciales).

e Previo a negociaciones con el gremio.

e Filosofia de comunicacién del management.

e Evaluar la penetracion y compresion de mensajes emitidos.

e Evaluar el feedback®* de la audiencia.

TOPICOS A e Analizar la forma en que los mensajes han sido recibidos (a
EXPLORAR tiempo, positivamente, uniformemente).

e Actitudes hacia la gerencia.

e Fuentes de informacion de los empleados (reales/preferidas).

e Analizar los canales del rumor.

51 Benchmark: punto de referencia.

52 Managment: administracién.

3 Downsizing: reduccién; para este escrito, reduccién de personal.
54 Feedback: retroalimentacion.
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Dados estos elementos y recomendaciones tomadas en cuenta para realizar
un diagnostico organizacional, se puede iniciar la etapa de desglosarlo en los
aspectos que tomard en cuenta y analizar4 dentro de la organizacion, los cuales,
son de vital importancia en el ambito de la comunicacién de la empresa, ya que nos
dan un panorama completo de lo que esta pasando y en donde se requiere poner

especial atencion.
Estos elementos son:

o Cultura organizacional
o Identidad corporativa (Visual y conceptual)
o Climay ambiente organizacional

o Redes de comunicacion
2.1 Modelos de diagnéstico organizacional

El diagnéstico organizacional ha sido tratado anteriormente como la
herramienta de analisis mediante la cual los problemas y areas de mejora pueden
ser detectados de manera oportuna, facilitando a la organizacion la manera en que
pueden solucionarlos, ademas da un panorama completo de la situacién en la que

se encuentra y lo que debe hacer para cumplir sus metas.

De tal modo que, para diagnosticar a una organizacion, algunos teoricos han
optado por el disefio de modelos para hacer esta labor; dichos disefios se elaboran
a partir de las necesidades y observaciones que se hacen segun el caso de estudio,

para que sea el mas pertinente a la hora de arrojar resultados.

Segun Dario Rodriguez, un modelo “se encuentra formado por un conjunto
de variables y conceptos interrelacionados de tal forma que permiten dar una

explicacion coherente del funcionamiento organizacional”.®®

Para los fines requeridos en esta investigacion se desarrollaran el modelo de:

55 Rodriguez Dario, “Diagndstico organizacional: capitulo 3 Modelos de andlisis”
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e Modelo de Hax y Majluf

Este modelo parte de la premisa, de que toda organizacion es diferente, por
lo tanto, cada diagnéstico y resultados, asi como las estrategias para mejorar
también lo seran; por lo que el andlisis dependera en su totalidad de acuerdo a las

circunstancias en las que se encuentre la empresa a la hora de su estudio.

Por lo tanto, estos tedricos ven a la estrategia como la herramienta de cambio
para que una estructura previamente estudiada pueda cambiar para bien. Pero a la
vez, ellos afirman que la cultura organizacional condiciona las estrategias. Lo cual
es totalmente comprobable, pues como he mencionado, la cultura sera el elemento

clave para que un individuo se siente en condiciones y animos de evolucionar.

A partir de estas ideas, Hax y Majluf sugieren seguir una serie de pasos, los

cuales son:

1. Definir una estructura organizacional basica
Definicion detallada de la estructura organizacional
3. Especificacion de un cierto balance entre la estructura y los

procesos de gestion.

Con base en estos pasos, el diagnostico destacara ciertas variables y daran
una vision simplificada de como opera la organizacion, otorgando ademas las areas

y puntos centrales en los que se debe basar la investigacion.
Organizacion-ambiente: conocer a la organizacion dentro de su entorno

v’ Historia de la organizacion

v" Relacién organizacion-sociedad
Cultura organizacional: qué los hace diferentes del resto de empresas

v' Mitos
v" Valores compartidos

v" Creencias acerca de las relaciones laborales
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Estructura: panorama de cOmo se organiza la empresa

v Conocimiento del personal
v Organizacion del trabajo

v Identificacién de puestos y funciones

Redes de comunicacion: como se dan los flujos de informacion desde adentro y

hacia afuera
v' Comunicacion formal, ascendente, descendente, etcétera.
Clima laboral: atmosfera laboral entre los miembros de la organizacion

v' Sentido de pertenencia con la organizacion
v Tipos de relaciones entre los miembros de la organizacion y la

direccion

Medios de comunicacion: herramientas para comunicarse dentro y fuera de la

organizacion.

v Tipo de medios
v’ Eficiencia y eficacia de cada medio

Identidad corporativa: elementos y herramientas de formalizacion que soportan a la
cultura organizacional.

v Logotipo
Nombre
Mision
Vision
Valores

ASRNENEN

Por ultimo, Hax y Majluf establecen que toda organizacién debe ser capaz de
integrar a todos sus elementos, compartirles una vision estratégica basada en
valores, previamente consensuados y aprendidos; de este modo la organizacién

estara regida por la cultura que cada miembro ha interiorizado, aprendido y
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difundido para con los nuevos elementos, dando fe de estos elementos compartidos

de los que tanto se ha hablado y asi garantizar la transmision de los mismos.
2.2 Metodologia de analisis

El cdmo elaborar un diagnostico organizacional puede variar de acuerdo al
tipo de empresa, numero de gente, recursos con los que se cuenta para hacerla;

para fines de esta investigacion se usara un analisis basado en tres vertientes:

1. La situacion actual de la organizacién (realidad)
2. Lo que los expertos tedricos y el andlisis indican como lo mas
adecuado para la situacion actual de la organizacion (caso 6ptimo)

3. Lo que la empresa quiere como ideal (expectativa)

Cabe mencionar que el ideal de la organizacién consta de los deseos que la
direccion tiene con su empresa, a donde la quiere llevar y qué espera de ella; pero
también, de lo que un agente externo elabore para resaltar aquellas cualidades que
hacen diferente del resto de empresas al caso de estudio y por lo tanto la lleven al
éxito. Para la elaboracion de este ideal debera ser altamente adjetivado, de esta
manera se asegura cubrir cada rubro de la empresa, actividad, tarea y compromiso,

desde adentro y hacia afuera de la misma.

He mencionado qué es un diagnéstico organizacional, el modelo que se
utilizara para este caso de estudio y los puntos en lo que debe estar centrado; ahora

explicaré los pasos por los cuales la investigacion pasara:

1. Acercamiento con la organizacion: en este paso hay que conocer
a la organizacion de manera general, quién es, qué hace, por
quiénes esta integrada, afos, giro, etcétera.

2. Creacion de ideal organizacional: basado en lo que la direccion
desea tener en su empresa

3. Comparacion entre el ideal organizacional, los teéricos y la

situacion actual de la empresa: deteccion de areas de oportunidad
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4. Generacion de propuestas: estrategias y tacticas que se utilizaran

para subsanar las areas de oportunidad detectadas

Es tiempo de conocer a la organizacion, pero antes es necesario mencionar
gue todos los datos escritos a partir de este punto, fueron recabados por
medio de la investigacién de campo realizada, utilizando métodos cualitativos
para la busqueda de la informacion, tales como entrevistas con diferentes
integrantes de la empresa, observacion participante, andlisis documental,

etcétera.
2.3 Arquitectura MCD: Mantenimiento, Construccion y Disefio

De acuerdo a lo dicho anteriormente, para todo diagndéstico es necesaria la
organizacion, tener un primer acercamiento y recabar la informacion superficial
necesaria para partir con la investigacion que arrojara los resultados que se desean,

por ejemplo: historia, antecedentes, estructura, cultura, identidad, etcétera.

Esto con la finalidad de entender la situacién actual por la cual atraviesa la
organizacion, esto ayudara para que se dé pauta a la deteccién de los primeros
sintomas de la empresa, definiendo asi los elementos con los cuales cuenta y de
cuales carece, asi como dar un panorama general de los elementos que integran a
la organizacion, que la constituyen, le han permitido llegar a este punto y le dan

identidad frente a su competencia.

2.3.1 Antecedentes (Historia)

MCD Construcciones es una organizacién dedicada a la construccién,
mantenimiento y disefio de las mismas, ubicada en el sur de la Ciudad de México
con una historia como empresa de mas de 10 afios, con altibajos como cualquier
PyME en México, que ha evolucionado e incrementado su oferta de servicios como
son: la gestoria de permisos de construccion, contratos de arrendamiento,

planeacién de proyectos, etcétera.
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MCD Construcciones es una empresa cuyos origenes se remontan al afo
2005, fecha en la que su directora general, arquitecta Aurea Selene Espinosa
Avendafio, decide la creacion de la misma con el propdsito de independizar su
trabajo y asi demostrar su alto nivel de calidad ofrecido en sus anteriores proyectos,
pero esta vez por si misma, como ella misma lo relata “queria demostrar mi
capacidad para hacer las cosas de forma autbnoma y ganar el dinero que yo creia
merecia mi trabajo...”. Es asi como en la primavera de ese afo se asocia con el

arquitecto Angel Jovan Mont Gémez para comenzar a trabajar.

En sus inicios, MCD Construcciones fue impulsada y favorecida con el agrado
de ciertos proveedores con los que sus fundadores habian trabajado previamente,
lo cual propicié un avance mas rapido, pero no menos dificil para abrirse paso entre
la competencia. Ambos fundadores son egresados de la Facultad de Arquitectura
de la UNAM, por lo que su lista inicial de contactos se encontraba en la Direccién
General de Obras, lugar donde obtuvieron sus primeras licitaciones para realizar

obras para la maxima casa de estudios.

La creacion de MCD Construcciones se da a partir del impulso por parte de
conocidos de la directora, quien tomo la oportunidad y la aprovecho. En un principio
la empresa solo se dedicaba a realizar trabajos “preliminares de obra”, es decir,
pintura, cimentacién, colocacion de mallas, estructuras pequefias, etcétera.), con el
tiempo sus actividades y servicios se diversificaron para competir en un mercado

mas amplio.

La empresa tiene en su haber un amplio nimero de trabajos realizados, la
mayoria para la UNAM donde ha sido objeto de felicitaciones por parte de
directores, subdirectores e incluso del ex rector Juan Ramon de la Fuente, con
motivo de la calidad en sus obras y proyectos, lo cual les ha dado un voto de

confianza dentro de la universidad para seguir trabajando con ellos.

Como toda organizacion, ha tenido cambios de acuerdo al crecimiento de su
plantilla, lo cual ha conllevado a la toma de decisiones a la hora de contratar nuevo
personal y diversificar su oferta frente a la competencia.
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El afio 2009 signific6 un momento de cambio en la forma de administrar la
empresa pues se incorpordé un nuevo elemento que dio el paso para que la
organizacion contara con una agenda mucho mas elaborada, lo cual dejé de lado la
parte empirica para pasar a algo mucho mas formal y estructurado; se instauro el
uso de agenda, control de personal, cuentas y un primer esbozo de organigrama

para hacer méas funcional la empresa.

2.3.2 Tipologia

De acuerdo con la observacion y datos recabados mediante el uso de
entrevistas con el personal de la empresa, consulta de documentacién oficial y el
trabajo de campo, es posible decir que Arquitectura MCD es una organizacién con
fines de lucro, dedicada al ramo de la construccion, con un grado de centralizacion
mayormente asociado a la direccion ejecutiva, donde cada elemento reporta sus

actividades, problemas e inquietudes.

Esta PyME cuenta ademds con la caracteristica de ser una empresa familiar,
administrada por un matrimonio, con profesiones en el mismo rubro. Por lo tanto, la
toma de decisiones a nivel directivo es en conjunto, no hay una linea muy marcada
entre las jerarquias que cada uno de los directores tiene, por lo que ademas algunos
mensajes dentro de la empresa pueden tratarse de manera mas personal,

comunicacién mas rapida y sin que pueda haber distractores para la misma.

Como he abordado anteriormente, las empresas familiares son
organizaciones con ventajas y desventajas en su haber. Debido al tipo de empresa
gque ostenta ser, la administracion de capital, asi como la contratacion de nuevos
integrantes pasa por la aprobacion de ambas partes, lo cual no facilita el delegar

responsabilidades.
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2.3.3 Proceso de socializacion

Debido al tamafio de la empresa pudiera parecer que este elemento est4 ausente a
simple vista, pues no existe un manual de induccién, un departamento de recursos
humanos o un proceso de induccién, sin embargo, es posible notar que cada vez
que un elemento nuevo se incorpora a la organizacién lo hace por recomendacion
previa de un “maestro” a la direccion, el cual es tomado en cuenta, seleccionado y

posteriormente integrado al equipo de trabajo.

De acuerdo a la entrevista con el Arg. Jovan, los nuevos elementos en la
parte de “oficio” son seleccionados de acuerdo a ciertas preferencias, por ejemplo,
que vengan del interior de la Republica, con base en su experiencia, estos
elementos demuestran tener un mayor grado de responsabilidad y no tienen
problemas con las jornadas de trabajo. Una vez recomendados, el director ejecutivo
es quien hace las preguntas sobre la experiencia que tienen, en qué area de
desenvuelven mejor o tienen mayor habilidad; se les informa acerca de los horarios

de entrada, salida, comida y salario que percibiran.

En esta etapa del encuentro con la organizacion, se les da una serie de reglas
generales que se deben seguir en todo momento, de acuerdo al director ejecutivo

tal reglamento es:

1. Responsabilidad de su tarea asignada, hecha con calidad, rapidez y
limpieza
Respetar el horario de entrada y salida
Hacer un trabajo de calidad
No ingerir bebidas alcohdlicas, llevar nifios o familiares dentro de las
obras.

5. Portar el uniforme y adecuada vestimenta en todo momento dentro de la

obra.

Segun la recopilacion de datos durante una visita de campo a una de las obras,

estas reglas las saben todos los integrantes de la organizacién, aunque hacen notar
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que, en cuestiones de uniforme, alin no se cuenta con uno propio pues solo se les
han otorgado camisetas; las cuales no todos los miembros las tienen y los que si

las poseen no siempre las llevan.

De acuerdo al Arg. Jovan, el encargado de dar estas reglas, asi como el vigilar
gue se cumplan, es responsabilidad del maestro de obras, quien debe transmitirlas

de manera oportuna y eficaz a los demas.

En el area profesional, la socializacion cambia de manera abrupta; desde la
primera etapa (previa a la llegada), los elementos nuevos se ponen en contacto con
la empresa para saber si hay o no alguna vacante, a lo cual la direccién pone los

siguientes filtros:

e Preferencia por gente recién egresada o en vias de terminar la carrera
de arquitectura
e Preferencia por alumnos y egresados de escuelas publicas nacionales

(UNAM, IPN, UAM)

e Residentes de la Ciudad de México y zona metropolitana

Estas preferencias no son al azar, en voz de los directivos se dan debido a la
calidad e innovacion que la juventud puede aportar a la empresa, asi como ideas
nuevas, manejo de software de disefio méas reciente; un sentido de responsabilidad

mayor, una apreciacion y valoracion del trabajo, mejor que otras personas.

De igual forma cuando estos elementos se incorporan a la empresa se les
informa sobre las reglas generales; un punto en contra que choca con las
expectativas que los nuevos elementos tienen cuando se encuentran dentro de la

organizacion es el salario.

En entrevista con el coordinador de obra, cuando ingres6 a la empresa, el
anico problema que consideraba era el sueldo, pues al ser profesionistas consideran
gue deberia ser mayor; la explicacion que la direccion da a esto es que se trata de
una empresa pequefia y que se les recompensa con la gran aportacion a su

crecimiento profesional, ya que ademas de lo aprendido en obra, también se les da
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la oportunidad de asistir a capacitaciones en algunas empresas o proveedores del
mismo ramo; ademas de que su estimulo econémico es de acuerdo a sus
habilidades, experiencia y fijados de acuerdo a los salarios por el mismo puesto en

la competencia.

Para complementar el proceso de socializacion, la empresa ha fijado como
regla que el coordinador de obra, asi como el maestro, deben conocer a todos los
integrantes de la misma, la Unica labor extra, es que el director ejecutivo presenta

al nuevo elemento con ellos para que lo integren a sus actividades.

Una vez contratado, el nuevo elemento es introducido de manera casi
inmediata al campo de trabajo, aqui es sometido a un prueba de habilidad para
demostrar la experiencia con la cuenta, durante los primeros dias los mismos
integrantes de la empresa a nivel operativo, le ensefian los procesos, roles y
costumbres que hay, es decir, transmiten el grado de cultura organizacional que
poseen; el cual va desde el horario de entrada y salarios, previamente dicho por la
direccion, hasta los ritos y mitos que hay dentro de la empresa.

Al ser una PyME el proceso de socializacion podria parecer intangible pues
la empresa depende totalmente del nimero de obras que tenga asignada, para la
contratacion de personal; lo cual implica que muchas veces los ayudantes no
conozcan a sus companeros de trabajo y en ocasiones a los directivos, sin embargo,

las reglas estan dadas y sus superiores inmediatos son reconocidos.

He mencionado ademas que la empresa es dirigida y fundada por un
matrimonio, por cuestiones de practicidad, el director ejecutivo es quien esta a cargo
del trabajo de campo, es decir, de las obras y el trato personal con cada trabajador,
gue en algunas ocasiones, han llegado a rebasar los cien elementos; lo cual, de
acuerdo con la entrevista a la direccién, implica que muchas veces la directora
general no sea reconocida como tal y cuando llega a estar en una obra, los
elementos con menos jerarquia y tiempo en la empresa tienden a desdefiar su
funcién; caso contrario con los elementos mas experimentados en la empresa y

conocidos en varios casos desde que se fundé.
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En la etapa de la metamorfosis, el proceso de socializacion dentro de
Arquitectura MCD, ha tenido resultados, pues cuenta con trabajadores que llevan
mas de 5 afios laborando con ellos, por lo que son quienes ensefian a los nuevos
elementos, los procesos, responsabilidades y objetivos de tiempo, asi como de

calidad que tiene la empresa.

Del mismo modo ocurre en la parte profesional, pues los elementos que se
quedan, llegan a aprender como se maneja una obra, desde principio a fin, lo cual
reflejan cuando llega la hora de tomar decisiones de manera extraordinaria, pues
ellos saben cdmo se debe actuar en casos especiales que no dafien ni la calidad,
tiempo de entrega de la obra, pero tampoco a la empresa, es decir, han tenido un

aprendizaje.

De esa manera se puede apreciar que en la empresa si existe el proceso de
socializacion de manera informal, pero que ha resultado efectivo en su mayoria. La
salida de miembros de la organizacion ha sido resultado de recortes al término de
una obra, pues al no tener trabajo la empresa, tiene que disminuir su nimero de

empleados para seguir operando.

2.3.4 Estructura organizacional

En cuanto a la estructura dentro de Arquitectura MCD, se puede notar como
se dan los roles de trabajo, se asignan las tareas de acuerdo al grado de
especializacion de cada miembro y se respeta una jerarquia a la hora de la toma de

decisiones. Esto a pesar de no contar con un organigrama formalizado.

Con el acercamiento a la direccion de la organizacion fue posible ademas
visualizar el grado de centralizacion, asi como la forma en que la comunicacion es
dada al interior de la empresa; la gente que la conformay las redes de comunicacién

gue se pueden dar entre ellos.

Esta forma de agrupar a los miembros de la organizacion ha sido utilizada
desde la creacion de la empresa, le facilita a los supervisores y directivos tener un

mayor control sobre las actividades y tareas que se ejercen sobre cada individuo.
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Ademas, en ocasiones la departamentalizacion ha sido requerida por algunos

contratantes como medida de garantia en la eficiencia y eficacia del trabajo.

En cuanto a la toma de decisiones esta claro que lo referido al capital, es
valorado por la direccién exclusivamente, se definen ademas los tiempos de trabajo,
planes y programas. Esto es pasado al coordinador de obra y maestros, con quienes

se relinen para darles los datos que necesitan.

De acuerdo con entrevista a la direccién y coordinacion de la empresa, puedo
afirmar que las funciones entonces se tienen bien definidas, aunque no

formalizadas, dentro de Arquitectura MCD, por ejemplo:

e Director general: toma de decisiones de alta jerarquia, presentaciones
en concursos Y licitaciones, papeleo administrativo.

e Director ejecutivo: trato directo con coordinador de obra y maestros,
pagos y atencion al cliente directamente; poder para detener o continuar
una obra.

e Coordinador de obra: supervision de obra, toma de decisiones en obra,
coordinacion de maestros.

e Maestros: coordinacion de actividades de oficiales y ayudantes,

administracion de materiales para los mismos.

De tal modo que esta cadena de mando es seguida por todos en la
organizacion de manera ordenada, lo cual hace mas eficientes los flujos de
informacion. Si alguien se equivoca en el trabajo, su autoridad inmediata es el que
reporta al mando superior o si se trata de situaciones extraordinarias. En el caso de
situaciones personales, se sigue la cadena de mando para informar y que la

direccién tome la decision que mas convenga en ese momento para ambas partes.

Cuando una situacion inesperada llega a ocurrir en medio de la obra, esta
cadena de mando y la especializacién de cada elemento en area de trabajo, permite
al coordinador de obra tomar una decision asertiva de acuerdo a los ideales de la

organizacion, reportando una vez llevada a cabo la decisiébn a sus directivos,
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quienes evaluaran y daran una retroalimentacion para saber si fue una correcta
decision o de lo contrario qué medidas se tomaran. Con esto el grado de
centralizacién dentro de Arquitectura MCD puede ser moderadamente modificado

en cado de ser necesario, pero sin que esto afecte a la empresa.

2.3.5 Cultura organizacional

De acuerdo a las observaciones, entrevistas y analisis documental que se
realizé durante este proyecto, ha sido posible determinar los rasgos y elementos de
cultura organizacional existentes en Arquitectura MCD. Cabe mencionar que varios
de estos elementos no se encuentran formalizados, pero si interiorizados por el
personal que integra la empresa, lo cual conduce a la organizacién a un mejor

desemperio.

Uno de los elementos que se encuentra arraigado de manera casi inherente
es el rito que se realiza con motivo de echar el “colado” durante una obra; este
consiste en realizar una comida cuando se vierte cemento en la estructura del futuro
techo de la construccion por lo cual se le invita a la ingesta de alimentos, esto es
una tradicion para ellos pues viene de generacion en generacion, el no celebrarla
llega a tener un impacto negativo en la moral del grupo. Por parte de la directiva de
la empresa, esta tradicién casi siempre se celebra de manera tranquila con una

convivencia y depende en varias ocasiones del cliente.

Pasando a los mitos que existen en torno a la empresa, los trabajadores con
mayor antigliedad, transmiten a los recién llegados algunos puntos que le dan
renombre a la empresa; por ejemplo los reconocimientos que se han llevado por
parte de los clientes, tales como el ex rector de la UNAM, Juan Ramon de la Fuente;
altos funcionarios de la Direccion General de Obras de la UNAM, asi como clientes
particulares; por lo que para ellos el hecho de que un cliente dé un agradecimiento
y el poder reconocer el trabajo de la empresa significa mayores posibilidades de

seguir teniendo un lugar donde trabajar en un futuro.
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Como parte de los valores con lo que la empresa se siente identificada por
parte de la directiva son: responsabilidad, calidad de trabajo y tiempo, referido a que
se comprometen a entregar resultados en tiempo y forma. Con esto el director
ejecutivo, sugiere que se engloban a otros valores, pero que la columna vertebral

de la empresa en cuanto a lo moral, es representada por estos valores.

Mientras tanto la parte operativa sugiere que los valores que dominan a la
empresa son el comparierismo, calidad de trabajo y limpieza. Estos datos recabados
durante una obra, entrevistando a los maestros de la misma, principalmente los que

llevan varios afios laborando con la empresa.

Por parte de las funciones de la cultura organizacional, que han sido
mencionadas anteriormente, la empresa cuenta con la integracion de sus elementos
a la organizacion, he mencionado que el compafierismo es un valor que la empresa
adopta como suyo y que una vez trasladado al campo de accion se puede observar
que asi sucede, las relaciones interpersonales entre los integrantes de la empresa
son regidas por la jerarquia que cada uno tiene, sin embargo, las redes de
comunicacién que se forman entre ellos, logran abrir dos canales distintos, uno seria
el que se refiere a cosas de trabajo de manera exclusiva y el otro por el cual los

empleados puede entablar una relacién mas alla de los temas laborales.

El hecho de que se conozcan entre si, mejora la forma en que las tareas se
desempenfan, se expresan las necesidades y se toman decisiones de manera que
la empresa puede pasar informacion y esta serd transmitida de manera eficiente y

eficaz entre sus integrantes.

Una vez mencionada la forma en que el compafierismo y la solidaridad hacen
presencia entre los integrantes de MCD, es pertinente mencionar que parte de este
éxito es gracias a otra funcion de la cultura organizacional, me refiero, a
coordinacion, que se ve reflejada en la forma de seguir la cadena de mando por
cada elemento de la empresa; esa forma de realizar sus actividades por area, de
acuerdo al grado de especializacion, les ha dado la oportunidad de optimizar
procesos y tiempos, tanto a la parte operativa como administrativa.
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Siguiendo la linea de las funciones de la cultura dentro de una organizacion,
se observa que la motivacion que tienen los integrantes de Arquitectura MCD se
debe a los incentivos econdmicos que se les otorgan a los empleados como
recompensa por sus horas extras laboradas o dias festivos. Pues a pesar de la
pesada jornada laboral, los directivos toman la decision de pagar jornadas dobles o
triples en caso de ser necesario lo cual genera un apego a la empresa. Aunado a
esto se encuentran los dias de descanso que otorga la empresa como son: dias

oficiales de asueto, fin de afio, asi como los dias “fuertes” de la Semana Santa.

Como resultado de esta motivacion la organizacion atraviesa otro punto de la
culturay es la historia, donde aquellos trabajadores que llevan mas tiempo, cuentan
a los elementos mas jovenes la forma en que han ido creciendo entre todos, gracias
al trabajo y el éxito de la empresa. De tal modo que, a pesar de no ser un elemento
formalizado ni interiorizado de manera intencional, se logra la funcién de hacer que
aprendan como se maneja la empresa con sus clientes y qué ha hecho para llegar
a donde esta.

En cuanto a los rituales, la celebracion del dia 3 de mayo, es inherente a
todas las empresas dedicadas a la construccién, por lo que su festejo es
indispensable y es el dia mas grande para los empleados, pues ese dia ademas de
no trabajar y ser pagado, se les hace una comida para honrarlos.

Otro ritual que se lleva a cabo en la empresa es la programacién de reuniones
de trabajo periddicas entre la directiva y los maestros de obra, con la finalidad de
ver avances, calidad de trabajo, posteriormente se hace un recorrido por la obra
para conocer los detalles de los puntos tratados previamente; cabe mencionar que
al inicio de una obra, el director ejecutivo junto al coordinador de obra elaboran un
programa de trabajo en el cual se establecen los parametros que requieren para la
construccion, desde presupuestos, hasta materiales que se utilizaran y sus

cantidades.
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De tal modo que las reuniones de trabajo se vuelven un ritual para conocer
el estatus de la organizacién de manera operativa, pero también para darse cuenta
del clima que impera dentro de la obra, la funcionalidad que cada persona esta

reflejando a la empresa y su calidad de trabajo.

Como parte de esta forma de medir la eficacia y eficiencia del trabajo de obra,
la empresa ha optado por mostrar gratitud con sus integrantes para lo cual recurren
al uso de simbolos materiales, los cuales se traducen en playeras de la empresa y

en algunos casos, regalos Utiles para cada persona (herramientas de trabajo).

Por ultimo, pero no menos importante, se encuentra la jerga linguistica
utilizada en la organizacion; al tratarse de una empresa dedicada a la construccion
y al tener un choque cultural entre trabajadores y directivos, se hace uso de un
lenguaje especial para cada accion, material, acabado, disefio, construccion que se
hace. Cada vez que un elemento nuevo se incorpora, aprende de los demas como
se le llama a cada cosa, interiorizan la informacion y ellos mismos la usan para

poder comunicarse de manera mas Optima entre los miembros de la organizacién.

Desde luego que toda la organizacion utiliza el mismo lenguaje, por lo tanto,
el mismo codigo para comunicarse, pues siempre la jerga ha sido creada y difundida
por la direccién de la empresa, esto garantiza entonces el manejo total de términos

por parte de los integrantes de la misma.

Esta forma de actuar de cada elemento para formar una serie de
comportamientos, claramente refleja los elementos y significados compartidos que
dan paso a la cultura de la empresa, cuya formalizacion esta ausente, aunque su

interiorizacion, aun sin intencion, esta presente.
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2.3.6 Identidad Conceptual

Tal como sucede con el proceso de socializacion y la estructura, la identidad
conceptual no esta claramente definida, formalizada ni interiorizada por el personal
gue no sea la direccidn de la empresa, pues los elementos de formalizacion de la
misma se encuentran solo en la mente de la alta gerencia y son poco utilizados,

difundidos e inculcados.

Los elementos de identidad conceptual con los que Arquitectura MCD cuenta
son®s;

e Misidn: soluciones 6ptimas, practicas, seguras y rentables a nuestros
clientes, en medida de sus necesidades y requerimientos.

e Objetivo: es una empresa que se ha dedicado a desarrollar servicios en
las areas de Arquitectura e Ingenieria.

e Valores: Honradez. * Respeto y honestidad. * Trabajo en equipo. *
Seriedad. * Calidad y seguridad en el Trabajo

e Politica: “MCD Mantenimiento, Construcciéon y Disefo”, tiene como
propdsito principal asegurar la satisfaccion de nuestros clientes en todos
los procesos de ejecucion del trabajo ya que contamos con el equipo y
personal técnico, profesional calificado. Cumplir de forma estricta los
compromisos adquiridos con nuestros clientes es nuestro lema principal,
asi mismo nos preocupamos por desarrollar con calidad y rapidez la
ejecucion de los trabajos, entregandolos en tiempo y forma de acuerdo al

programa de obra establecido con nuestros clientes.

De este modo se observan los elementos actuales con los que cuenta la
empresa y también de los que carece como una “visidn”, estos elementos ademas
no se encuentran formalizados ni interiorizados, asi como tampoco son
mencionados por la direccibn para los integrantes de la organizacion. Cabe
mencionar que dentro de su politica, la empresa no menciona su nombre completo,
lo cual facilita una confusion o mala estrategia de branding.

%6 Datos obtenidos del Curriculo que ofrece Arquitectura MCD para concursar en una obra. Proporcionado
por: Arq. Aurea Selene Espinosa Avendanio.
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2.3.7 Identidad Visual

Un elemento que preocupa a las PyMEs de sobremanera es la forma en que
se hacen visibles con sus publicos, MCD no es la excepciébn y posee un

logoimagotipo propio, formalizado y con caracteristicas especificas.

Alo largo de su historia ha tenido cambios en cuanto al disefio de su identidad

visual, lo cual deja en claro que es una organizacién con poca resistencia al cambio.
Los elementos de identidad visual con los que Arquitectura MCD cuenta son:

e Nombre: el cual es un conjunto de palabras que describen las actividades
principales de la empresa y su giro.

e Tipografia: tienen una tipografia elegida segun la direccion de la
empresa, por la solidez que puede reflejar ante el publico.

e Gama cromaética: a lo largo de su historia y conformacién, sus colores
institucionales han cambiado, desde el negro hasta finalizar e un azul que
han adoptado como color oficial.

e Simbolo: cuentan con un imagotipo especifico y referido al giro de la

empresa.

Primer imagotipo de Arquitectura MCD
Antes del 2009

Forma 13 Segundo logotipo de
MCD, elaboracién de Arq. Angel
Jovan Mont Gomez
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Forma 14 Primer imagotipo,
elaboracion de Arg. Aurea Selene
Espinosa Avendafio

Segundo imagotipo de Arquitectura MCD
2009 a la fecha

Se utiliza en facturas, disefos, presupuestos, planos.

Forma 15 Logoimagotipo actual, elaboracion de Arq. Aurea Selene
Espinosa Avendarfio

Logoimagotipo que se desea usar
oficialmente, solo se usa en
uniformes actualmente.

ARQUI

NiLL!

MANTENIMIENTD CONSTRUCEION Y DISEND

Respecto al imagotipo que la empresa pretende oficializar, es necesario
mencionar que ya se utiliza como signo identificador de algunas herramientas
comunicativas como playeras, sin embargo, no hay una oficializacion de su uso.
Para su creacion se han basado en la marca de la empresa, resaltando en el lado
grafico las formas que remiten a los edificios y construcciones, ramo al cual se
dedica la empresa, al igual que el arco azul que da una sefal del vanguardismo en

sus disefios que producen.

Asimismo, se nota un circulo de fondo, este hace referencia a una Luna, este
elemento esta presente debido a que el nombre de la directora general (Arg. Selene)

tiene un significado que simboliza al satélite natural terrestre.
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2.3.8 Clima y ambiente organizacional

En cuanto al clima laboral que se tiene en la organizacion, por medio de la
observacion no participante, he podido constatar un compafierismo entre los
miembros de la empresa, la mayoria llega y se va junta a la obra, al mismo horario,
comparten numeros de teléfono, temas de conversacion, entre maestros y oficiales
se conocen mas a fondo e incluso hay bromas durante la hora de comida, en la cual,

la gran mayoria de las veces comparten los alimentos, asi como el espacio.

Este compafierismo facilita las labores a la hora de estar en obras, pues de
acuerdo a lo observado, tienen una mayor confianza para expresar sus necesidades
tanto personales como laborales. En el caso de los ayudantes, los cuales en su
mayoria vienen de provincia, se muestran mas reservados, pero no por eso menos

eficientes.

No existen problemas por la hora de entrada, aunque eso no asegura que no
haya problemas de puntualidad; del mismo modo cuando algin integrante esta
retrasado por alguna razon, uno de sus comparfieros avisa oportunamente al
maestro en jefe o en su caso al coordinador y este a su vez, informa al director

ejecutivo.

Incluso en algunas ocasiones, cuando el jefe ejecutivo ha llegado a la obra y
da la hora de la comida, él comparte los alimentos y el momento de la comida con
sus colaboradores, en donde se observa un clima de confianza, pero no por eso la
perdida de respeto, pues sus posiciones siguen estando marcadas, refiriéndose a
€l como “arqui” o “arquitecto”, jamas por su nombre como entre ellos; lo mismo
sucede con el coordinador, pese a su edad (26 afos) el respeto por parte de los

trabajadores sigue presente en todo momento.
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En cuanto al area del ambiente, es un tema un tanto dificil para la
organizacion, debido a que no se cuenta con espacios designados para cada
actividad, por ejemplo, area de comida u oficina; sino que el lugar donde laboren es
el comedor y la administracion a la vez, muchas veces el lugar de obra es donde se

les paga o se tratan los asuntos personales.

Por la naturaleza de la empresa es légico que no se preste mucha atencién
a este punto, sin embargo, algunos trabajadores han manifestado que si les gustaria
recibir el pago en un solo lugar, pues se hace dificil a veces, el traslado de una obra

a otra, solo para cobrar.

En cuanto a las oficinas designadas para la empresa hay otra situacion, hace
no mas de dos afios su administracion estaba fijada en una vivienda acondicionada
como oficina en las inmediaciones de la delegacion politica de la Ciudad de México,
Iztacalco; pero debido al aumento de la inseguridad en la zona, fue cambiada al
domicilio actual de los directivos, ubicado al sur del Distrito Federal, lugar desde el

cual la directora general hace el trabajo administrativo.

Son pocas las ocasiones cuando algun empleado de obra esta en la oficina,
pues la mayoria del tiempo trabajan en la construccidn; basicamente este lugar es
para los arquitectos que necesitan un espacio adecuado para desempefiar sus
labores fuera de obra.

En palabras de los directivos, les gustaria contar con oficinas y bodega,
propias en un futuro a mediano plazo, pues consideran que, si la empresa crece, es
una necesidad. Esto es debido a que actualmente si se cuenta con una bodega que
es prestada por un miembro de la familia de la directora, pero en ocasiones queda
a una distancia bastante considerable para las obras, lo cual implica mayor gasto

de recursos y tiempo.
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2.3.9 Redes de comunicacion

En cuanto al &rea de redes de comunicacion la empresa presenta la
existencia de las mismas al interior y exterior, pues el seguimiento de la cadena de
mando y el respeto por la jerarquia de cada puesto hace que entre cada miembro
de la organizacion exista una correlacion y una codependencia de actividades. Por
ejemplo: cuando se tiene que hace una instalacion eléctrica pero también se debe
realizar el colado de alguna obra, ambos maestros deben estar en constante
comunicacién para no entorpecer el trabajo del otro y asi optimizar el tiempo y

calidad de su labor.

Como pude observar durante mi visita a una de las obras, los maestros se
mantienen informados entre si para comunicar como van avanzando y si necesitan
algun material, llamar a alguien mas para solucionar otros problemas como de
plomeria o electricidad; de este modo lo informan al maestro de obra quien a su vez
acude al encargado de la supervision de la misma para darle agilidad y pronta

solucién.

De tal modo que la comunicacion fluye constantemente de manera horizontal
dentro de la obra y de manera transversal entre la direccion y la parte operativa de
la empresa; con lo cual garantizan un constante flujo de informacion, reduciendo la
incertidumbre del progreso de la obra, asi como también del trabajo de cada

elemento al interior, sus conductas y desempefio.

2.3.10 Medios organizacionales de comunicacion

Debido a la formacion de diversos canales donde fluye la informacién de manera
constante, es una necesidad de la empresa contar con los medios necesarios y
Optimos para garantizar una buena comunicacién. Dentro de Arquitectura MCD he
encontrado los siguientes medios organizacionales de comunicacion, ordenados de

acuerdo a la prioridad que se les da para usarlos.
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Cara a cara: es el medio mas usado dentro de una obra, pues de acuerdo
a la linea de mando y la estructura de la organizacion es mas eficaz.
Llamada telefénica: es utilizada la mayoria del tiempo pues se garantiza
una asistencia o resolucion de problemas y dudas, casi instantanea, lo
cual vuelve mas eficiente el trabajo de los empleados.

Mensajes escritos via celular (SMS): son de alta utilidad pues cuando
existen dudas entre los ayudantes, maestros, oficiales y coordinador o
director, se usan y se garantiza que serd envidado pues todos los
miembros cuentan con celular para comunicarse de manera rapida con
sus superiores en caso de ser requerido. Se usa mas cuando se hacen
listas de materiales, poca cobertura de red celular, saldo limitado para
hacer una llamada.

Whatsapp (aplicacion de mensajeria instantanea): se usa
principalmente cuando se requiere mandar una imagen sobre alguna
duda en especifico, situacién o logro, con lo cual se garantiza una
eficiencia mayor que si se espera a que el director o supervisor llegue.
Este medio es mas utilizado por director ejecutivo, maestro de obra y
coordinador.

Mail (correo electronico institucional): se utiliza para la mensajeria
formal entre clientes, proveedores, miembros administrativos de la
organizacion, ya sea para enviar presupuestos, disefios o documentos

importantes para la empresa.

De este modo, se puede hacer notar la importancia que el teléfono celular

tiene para esta empresa, la constante comunicacion con sus directivos y las redes

de comunicacién que se forman dentro de la empresa, la cual mantiene los canales

abiertos en todo momento.

Ademas de acuerdo a lo descrito en el capitulo anterior, se puede notar que

los medios que actualmente utiliza la empresa son del tipo informales, sin embargo,

cumplen con su propdsito, pasar el mensaje a través de la organizacion.
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Capitulo 3 Analisis de las areas de oportunidad

De acuerdo con los datos recabados en Arquitectura MCD a traves del
estudio y el uso de herramientas metodoldgicas, ha sido posible determinar las
areas de oportunidad con las que cuenta la empresa y como resultado poder
obtener los sintomas de la organizacion, su situacion ideal y mi propuesta para una

mejora oportuna en la gestion comunicacional.

De tal modo que en caso de que la empresa decida la ejecucion de cada
propuesta, pueda tener un punto de comparacion entre su pasado, presente y
futuro; esto le ayudara para tomar las decisiones mas acertadas que giren en torno
a la comunicacién, dando la pauta a un cambio y proporcionando las herramientas

adecuadas para ser un caso de éxito.

Para empezar este capitulo enumeraré las areas de oportunidad que la

empresa Arquitectura MCD tiene:

e EIl proceso de socializacién a pesar de existir, debe mejorar para estar
formalizado y debidamente interiorizado; esto como resultado de la
interaccién previa, durante y después de estar en la organizacion, tal
como se ha hecho mencién a lo largo del capitulo 1.

e Debido a que la empresa tiene su mejor momento de productividad
durante ciertas épocas del afio, es necesario establecer una estructura
adecuada, que resulte eficiente, aunque el personal operativo crezca,
donde se respete la jerarquia, cargo y funciones del puesto, para que de
este modo las actividades sean mejor elaboradas con calidad y tiempo
adecuados.

e En cuanto a los elementos que sirven para formalizar la cultura
organizacional existen areas de mejora, tal como sucede con los ritos,
mitos e historia, las cuales deben ser difundidos e inculcados mediante la
ejecucion de estrategias de comunicacion para que cuando un nuevo

integrante se una a la empresa, sepa donde esta, de donde viene la
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empresa y hacia donde va, con lo cual refleja al empleado un sentimiento

de apego y seguridad.

Otro factor muy importante dentro de la cultura es la existencia de los
valores que rigen a la empresa, pues cada empleado tiene su idea, coinciden
en algunos, pero se debe llegar a un punto de cohesion, cuyo proceso se
explica mas adelante, en el cual toda la organizacion conozca los valores por
los cuales se va a regir y en caso de desobedecer cuales seran las
consecuencias.

Como siguiente punto estd la integraciéon que junto a ella viene la
coordinacion, juntas han demostrado a lo largo de la existencia de la
empresa, que pueden llevarla a buen rumbo por medio de la especializacion
del trabajo y la calendarizacion, sin embargo, es necesaria la formalizacion
de estos procesos por medio de tacticas de comunicacion para una 6ptima
funcionalidad de los puestos.

De este modo se puede entonces tomar a las reuniones laborales que se
elaboran como una forma de mantener a los empleados informados de lo que
pasa no solo en la obra sino también en la empresa, de tal manera que se
pueden hacer algunos ajustes para que este proceso no quede como algo
rutinario sino como algo necesario para el control oportuno de probleméaticas
dentro y fuera de la empresa.

Lenguaje, uno de los puntos que mas dan identidad a las empresas, por
lo tanto, la hace diferente y forma parte de su cultura, este elemento en
Arquitectura MCD, tiene un peso enorme pues se deben conocer los
conceptos de la construccion, sin embargo, hay empleados que no conocen
los términos o se confunden con otros, por eso mismo se debe estudiar y
cuidar el lenguaje con el que se piden y hacen las cosas desde la directiva
hasta la parte operativa.

e Identidad Conceptual: se ha observado que Arquitectura MCD no
cuenta con una mision, vision, valores u objetivos establecidos, tampoco
se encuentran propiamente redactados y adecuados para la empresa,

ademas de no estar formalizados.

85



Identidad visual: el isologo que se usa dentro de Arquitectura MCD debe
ser institucionalizado, formalizados e interiorizado definitivamente, no
usar mas de uno a la vez, ya que debilita la ubicacion visual de la marca,
para concretar su uso y tener conciencia de lo que significa para la
empresa.

Clima y ambiente organizacional: en estos aspectos se hace la
observacion de que, a pesar de estar en un buen momento, se debe
continuar reforzando y plantear una mejora a mediano y largo plazo, en el
dado caso de que la empresa crezca se debe de cuidar el entorno en el
cual los integrantes desempefian sus labores, desde seguridad hasta
comodidad, esto ayudara a que el personal se sienta comprometido con
la empresa, segur, integrado y motivado.

Redes de comunicacién: esta area debe ser reforzada Unicamente para
dar pauta a una mejora a los procesos de comunicacion que existen
dentro de la empresa, pues si bien existen y se dan entre los miembros
de la organizacion, es necesario que estén formalizados e interiorizados
para que cada elemento los conozca y sepa en qué forma la informacion
fluye a través de la empresa.

MOC’s: he hablado acerca de los medios por los cuales la organizacién
mantiene comunicacién entre sus elementos, la necesidad que existe de
estar informados y el orden de prioridad que cada elemento tiene para
hacer uso de los medios, sin embargo se puede notar también que en
esencia solo son tres los medios utilizados; teléfono celular, correo
electronico y cara a cara; lo cual convierte al celular en la herramienta de
comunicacion mas necesaria dentro de la empresa. Es menester que se
tenga en consideracion pues se debe garantizar entonces la
comunicacion permanente entre los elementos pertinentes segun la

estructura de la organizacion.
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Estas son las areas de oportunidad detectadas a lo largo de la investigacion
en la empresa con base en técnicas de investigacion documental, ahora toca la
parte de definir la solucion que logre una congruencia entre su ideal organizacional
y con lo que los tedricos afirman que debe ser, de este modo se crearan propuestas
con el fin se subsanar las areas de mejorar y asi lograr que la empresa obtenga un

mejor grado de comunicacion en su interior y exterior.
3.1 Propuestas

Para subsanar las &reas de oportunidad y mejora en Arquitectura MCD he
elaborado diversas propuestas integrales, cuya funcionalidad se encuentra
originada en la investigacion que se ha hecho previamente, para asi determinar las
estrategias y tacticas mas adecuadas para llegar a tener una congruencia 0 un
punto de equilibrio entre lo que la empresa quiere y tiene; a continuacion, las

mencionaré:

a) Estrategia para una socializacion optima.

Consiste en crear una clara comunicacién entre lo que la empresa necesita
para cubrir una vacante y su prospecto para ocuparla, definiendo desde un principio
las habilidades y aptitudes que se requieren para realizar el trabajo, asi como el
salario a percibir, el lugar de trabajo y el horario. Con esto las personas interesadas
pueden comparar con sus expectativas y tomar la decisiéon de tomar o no el trabajo,
evitando asi que ambas partes desperdicien recursos innecesariamente, de tal
modo que cuando llegue a la organizacion sea un elemento preparado para

integrarse a un ritmo que él desea.

Una vez obtenido este nuevo integrante, se le presenta a los empleados de
la organizacién, principalmente a los directivos y su autoridad inmediata, con la
finalidad de hacer un reconocimiento de la estructura con la que cuenta la empresa,

asi como la cadena de mando y coordinacion que rigen dentro.

Esta estrategia se complementara con una breve induccion, la cual sera

aportada por medio de la elaboracién de un manual de induccion que se plantea
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mas adelante, el cual a pesar de no pertenecer propiamente al area de la
comunicacién organizacional es necesario establecerlo dentro de la empresa pues
ayuda a la formalizacion de la cultura organizacional. Claramente se trata de una
estrategia cuyo lapso puede variar de acuerdo a la necesidad de la empresa por
contratar nuevos elementos. Me centro en los elementos nuevos, pues como he
mencionado en capitulos anteriores, el momento crucial de la socializacion es

cuando un nuevo integrante entra a la empresa.

Eje Tematico: Proceso de socializacion

Mensaje clave de la estrategia: Preparar a los nuevos miembros para el
ingreso a la organizacion

Temporalidad: Capacitacion continua y en cada nueva contratacion.

Transmitir la esencia de los elementos que conforman la
Obieti filosofia corporativa a todos los colaboradores de Arquitectura

Jetivo - o -
MCD, con la finalidad de interiorizar la cultura organizacional,

generar un sentido de pertenencia e identidad hacia la empresa.

Publico | Todos los nuevos colaboradores de Arquitectura MCD.

. | Conocer a los miembros de la empresa, estandarizar
Propdsito
colaboradores.

Accis Dar a conocer a los nuevos elementos la forma en la que se
ccion
organiza la empresa, procesos y estructura.

Medicién | Focus group, junta mensual.
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b) Creacion y formalizacion de un organigrama

De acuerdo a las funciones que cada elemento desempeia al interior de la
organizacién es necesaria la creacion de un organigrama en el cual se vea
reflejada la estructura con la que se cuenta, pero también, la especializacion del
trabajo que existe al interior, esto con la finalidad de hacer méas eficientes las
labores a la hora de trabajo, saber quiénes son los jefes directos, la autoridad

mayor y desde luego sus iguales.

Aunado a esto, viene la determinacioén de un cargo para cada persona al
interior de la organizacion, con la finalidad de que cada elemento pueda ser
distinguido tanto por publicos internos y externos; lo cual da mayor agilidad a la

empresa a la hora de querer comunicarse.

Asi cada persona sabra su funcion dentro de Arquitectura MCD, dando pie a
una estandarizacién de procesos eficiente. Hay que recordar que esta empresa
es familiar por lo que algunas funciones y responsabilidades directivas seran
compartidas, con la finalidad de que sean lo mas apegadas al ideal

organizacional y evitando la generacién de conflictos de autoridad o intereses.

Director general: su funcién debera ser el generar acuerdos, licitaciones,
concursos y procesos administrativos o financieros, asi como estar informado de

la situacion general de la obra.

Director ejecutivo: al ser la persona a cargo de la obra en general, este
elemento debe conocer las tareas, funciones, problemas y necesidades de las
personas a su cargo, asi como del clima que se gesta entre ellos y su relacion

con el entorno.

Compartird ademas las funciones financieras de la empresa, la toma de
decisiones, siempre y cuando se respete la cadena de mando que existe. Por
otro lado, sera el encargado de la seleccion y reclutamiento de nuevo personal,

de tal modo que debera contar con una descripcién de puestos para las futuras
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vacantes, al mismo tiempo se encargara de hacer cumplir el manual de

induccidn, preservar la cultura de la empresa y transmitirla.

Una funcibn mas sera informarse mutuamente de las actividades de la
empresa y obra con el coordinador de obra con la finalidad de saber como se

estan llevando a cabo las tareas, tiempos y calidades de las mismas.

Coordinador de obra: su funcion es basicamente administrar al personal a
cargo, fundamentalmente a los maestros de obra, a los cuales debe dirigir sus
instrucciones de manera clara y oportuna, esto con la finalidad de optimizar el

uso de materiales y la administracion de tiempo en la obra.

Maestro de obra: la tarea primordial de este elemento sera la coordinacion,
supervision y direccion de los procesos de construccién, teniendo a su cargo a
la parte operativa de la empresa, suministrando materiales, consultando dudas

o problematicas con el coordinador.

Al ser un puesto que se encuentra en la parte meramente operativa, es uno
de los eslabones mas fuertes en esta cadena, pues es el contacto directo entre
trabajadores y empleados. La coordinacion con sus subalternos, asi como una
Optima comunicacion sera indispensable para que la obra se lleve a cabo en

tiempo y forma.

Oficiales y ayudantes: Seguir las instrucciones de cada maestro asignado
a su area de trabajo, respetar la cadena de mando y sus responsabilidades.

Realizar su trabajo de manera ordenada y de calidad.

Al ser una empresa pequefia, algunos puestos pueden desaparecer en algun
momento, aunque no por ello quiere decir que las responsabilidades también, al

contrario, se suman a los puestos inmediatos.
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Eje Tematico: Estructura organizacional

Mensaje clave de la estrategia: Conocer la estructura al interior de Arquitectura
MCD

Temporalidad: cada nueva contratacion o en junta mensual.

Transmitir la  organizacion y division del trabajo,
Objetivo | responsabilidades y cargos dentro de Arquitectura MCD

mediante el uso de un organigrama.

Pablico | Todos los nuevos colaboradores de la empresa

Propdsito | Conocer la cadena de mando que opera en la organizacion.

B Dar a conocer a todos los colaboradores, la estructura que se
Accion ) )
maneja en Arquitectura MCD

Medicidon | Evaluacién oral al inicio de la obra
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¢) Estrategia para formalizar, transmitir y reforzar la cultura organizacional

Con base en el analisis previo, es necesaria la elaboracion de un plan integral
para la transmision oportuna de la cultura organizacional, esto con la programacion
de reuniones de trabajo como hasta ahora se hecho, aunque ahora deberan ser
calendarizadas y con un periodo determinado, en donde se ofrecera una
capacitacion continua, se muestren los logros de la empresa, se compartan ideas,

necesidades y problemas para cada integrante de la empresa.

Es importante implementar esta estrategia pues requiere la constante
comunicacién con sus integrantes, ademas de este modo se les toma en cuenta a

la hora de opinar lo cual genera una mayor integracion y un sentido de pertenencia.

Otro punto que se persigue mejorar con el uso de esta estrategia es la
motivacion, puesto que en cada junta se les dara una charla motivacional con el
objetivo de cumplir en tiempo y forma con la meta, se puede incluso establecer el
objetivo del mes o de la obra, ademas hacer uso efectivo de los incentivos, lo cual
fomenta la sana competencia pero al mismo una eficiencia mayor, transformando el
tiempo en ganancia para la empresa y un reconocimiento por parte del cliente al

concluir las tareas de manera acordada.

En cuanto al lenguaje, si alguien nuevo aun no domina los términos de la
construccion empleados al interior de MCD, puede aclararse en ese momento y asi
dar oportunidad para crecer tan profesionalmente como a nivel empresa. Es
importante conocer la jerga de la organizacion pues es parte fundamental de su
cultura, una manera de estar dentro de la misma, por lo cual, el que la directiva

maneje un lenguaje unico en la organizacion le da una identidad.
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Eje Tematico: Cultura organizacional

Mensaje clave de la estrategia: Interiorizar y formalizar la cultura de Arquitectura MCD

Temporalidad: Realizar junta cada mes de manera permanente

Interiorizar y formalizar la cultura de Arquitectura MCD para ser

reconocida y generar un sentimiento de pertenencia por parte

Objetivo L
de los colaboradores; reforzando puntos como el lenguaje, ritos,
mitos, historia, etcétera.
Publico | Todos los nuevos colaboradores de Arquitectura MCD
Propésito | Transmitir la cultura organizacional de la empresa.
Llevar a cabo una reunién con todos los colaboradores de la
Accion | empresa para dar a conocer los puntos que hacen Unico a su
centro de trabajo.
Medicién | Focus group, junta mensual.
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d) Estrategia de identidad conceptual

La parte de identidad es fundamental a la hora de querer transmitir y
proyectar algo que haga diferente a la empresa del resto de la competencia, por lo
cual es imprescindible no dejar de lado este rubro, el proyectar la cultura que se
tiene dentro de la organizacion a los publicos externos puede marcar la pauta para
que esto se transforme en una manera de ser recordados y con mayores

posibilidades de ser contratados en el futuro.

Actualmente, varios clientes ya ubican a la empresa por su nombre, sin embargo,
es necesario hacer crecer el mercado para ofrecer los productos y servicios de
Arquitectura MCD, por lo cual el uso adecuado de la marca es esencial. De tal modo
gue propongo la implementacion de una mision, vision, valores y politica de la
empresa de manera optima y en cada concurso o licitacion estén presentes para
conocer a la organizacion de una mejor manera; las propuestas de los elementos

de formalizacion de identidad son los siguientes:

o Misién: Arquitectura MCD es una empresa dedicada al ramo del
mantenimiento, construccién y disefio inmobiliario con mas de 10 afios de
experiencia, capaz de ofrecer sus servicios de manera eficaz, con altos
estandares de calidad; métodos, técnicas de construccibn modernos,
seguros Y eficientes, con la mas alta prioridad por nuestros clientes.

o Vision: Ser reconocidos como una empresa en el Valle de México donde el
cliente encuentre el mantenimiento, construccion y disefio que necesite, con
altos estandares de calidad, asi como el respeto por el tiempo de entrega,
motivado por el gran compromiso que existe entre empresa, colaboradores y

clientes.
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o Valores:

Calidad de trabajo: es la mejor publicidad para aumentar su
reputacion.

Atencion al cliente: la opinidn de ellos es vital para la mejora continua
de la empresa.

Respeto por el tiempo: la puntualidad para entregar las obras es
vital.

Honestidad: hablar con la verdad siempre para con los clientes.
Compromiso: trabajar bajo el objetivo de llegar a la meta de manera

eficaz.

Eje Tematico: Identidad Conceptual

Mensaje clave de la estrategia: Transmitir los elementos que conforman la

identidad conceptual de la empresa

Temporalidad: Mes con mes como forma de capacitacion y cada nueva

contratacion.

Objetivo

Transmitir la esencia de los elementos que conforman la
filosofia corporativa a todos los colaboradores de Arquitectura
MCD, misién, vision, valores, para que sepan donde estan y

hacia donde van con esta empresa.

Puablico | Todos los colaboradores de Arquitectura MCD

Propésito

Interiorizar el sentido de existencia de la empresa cada

colaborador para generar un sentido de pertenencia y orgullo.

Accion

Dar a conocer los elementos que rigen a la empresa

Medicién | Focus group
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e) Estrategia de identidad visual

Como parte de la mejora en el area, es esencial definir un imagotipo Unico
para el uso oficial de la empresa, el cual debera ser utilizado en todos y cada uno
de los elementos de formalizacion de la cultura, para asi transmitir una identidad
solida frente a la competencia, dichos elementos representaran entonces un

simbolo de que la organizacion se conoce, sabe lo que quiere y hacia dénde va.

En primera instancia esta el uso del logoimagotipo de forma emblematica y
como parte del uniforme que le da identidad a cada trabajador en nombre de la
empresa; con esto se plantea que la implementacion de esta estrategia sea
producto de la reparticion de playeras como uniforme que cuenten con el

logoimagotipo oficial, colores institucionales y como simbolo de la empresa.

Esta playera debera ser portada como uniforme y signo identificador de cada
trabajador de la empresa, por lo cual los logotipos deben ser colocados de la

siguiente manera:

Forma 17 Propuesta de playera para Arquitectura MCD, disefio propio.

ARQUI

ML

MANTENIVEENTD CONSTRUCCION Y IISEND
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Como segunda tactica dentro de esta estrategia se sugiere la creacion de
credenciales en las cuales aparezca el nombre de la persona, cargo y la empresa a
la cual pertenece; por cuestiones de optimizacion de recursos econdmicos y al
contar con personal temporal, se puede optar por solo personalizar las credenciales
de aquellos elementos mas importantes de la empresa, tales como directivos,
supervisores y maestros; debajo de este nivel se podria optar por solo enumerar la

credencial de acuerdo a la funcidén que se ejerza, tal como “ayudante”.

En el caso de las credenciales personalizadas incluira: foto del trabajador,
nombre, cargo y los elementos identitarios de la empresa (logoimagotipo). Se optara
por el disefio en material de PVC pues debido a la rutina de trabajo sera un material
duradero y que garantice la funcion de las herramientas, ademas otorga un grado

mas formal, vanguardista y ejecutivo.

Forma 18 Propuesta de credencial para la empresa, elaboracion propia.

f \
falve
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Arq. Aurea Selene Ezpinoza

Avendafio

arquitecturamcd @Gmail.com

(55) 23 0402 68

—
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Eje Tematico: Identidad Visual

Mensaje clave de la estrategia: Interiorizar el logoimagotipo que se usara
de manera oficial en la organizacion

Temporalidad: Permanente

o Otorgar las herramientas de formalizacion adecuadas en cuanto a la
Objetivo | _ _
identidad visual.

Publico | Publico interno de la empresa.

o Comenzar a generar y transmitir una identidad visual propia de la
Propdsito
empresa, adaptada a la cultura de la empresa.

Formalizar el logoimagotipo que la empresa usara como signo
Accion identitario, a través del uso de objetos materiales que funjan como

herramientas de formalizacién e interiorizacion de la identidad visual.

o Respeto al reglamento y manual de induccién, otorgado por la
Medicion
empresa.
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f) Estrategia de redes de comunicacion

De acuerdo al andlisis realizado en esta area, es pertinente la creacion de
una estrategia para solventar algunos conflictos de comunicacion que surgen entre
los integrantes de comunicacion; por esa razOn propongo la creacion de una
bitacora de obra que se llene de acuerdo a las actividades que se tienen como meta
del dia, para indicar desde materiales, actividades, personal y equipo requerido, con
el fin de que se optimicen los tiempos, asi como los movimientos a realizar en cada

obra.

Como parte de la proposicién de esta bitacora sera necesaria la creacion de
una responsabilidad mas para el maestro de obra y el mismo supervisor pues el
primero, determinard y pasard la informacion requerida al supervisor para estar en
comunicacién permanente. De este modo se puede optimizar las redes y fortalecer
la estructura de la organizacion, ya que cada elemento debe comunicarse con sus

subalternos.

Eje Tematico: Redes de comunicacion
Mensaje clave de la estrategia: Optimizar las redes de comunicacion
existentes en la empresa.

Temporalidad: Durante la obra, revision semanal

o Mejorar la comunicacion entre colaboradores de la empresa para
Objetivo o )
eficientar el trabajo.

Publico Personal en obra.

o Dar el primer paso para optimizar los procesos y redes de
Propdsito ) L 3 . .
comunicacion a través de una herramienta de uso basico.

Accid Crear y promover el uso de una bitacora dentro de cada obra para
ccion
optimizar las redes de comunicacion.

Medicién | Evaluacion semanal de bitacora, logros, retos y estancamientos.
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g) Estrategia de medios organizacionales de comunicacion

A través de la mejora continua de procesos y la eficiencia en los tiempos de
obra, entra el factor de los medios de comunicacion, pues éstos, se convierten en
una herramienta fundamental para el permanente flujo de informacion en la
empresa; ya que, como he mencionado, muchas veces el director ejecutivo esta en
otra zona geogréfica diferente a la de la obra, por lo que el supervisor puede llegar
a tener una situacién extraordinaria en la cual requiera de cierta orientacion, debido
a esto es necesario establecer los medios de comunicacion oficiales que se utilizan

dentro de la empresa, pero también su correcta utilizacion.

De acuerdo a la investigacion realizada, Arquitectura MCD utiliza el teléfono
celular como su principal medio de comunicacion, a través de este aparato se
coordina, planifica, toma decisiones o0 gestiona recursos, de tal modo que lo
establezco como medio oficial. Como parte de la estrategia se plantea garantizar la

adecuada comunicacién tanto con supervisor y maestros de obra.

Por lo tanto, se plantea la asignacién de un equipo de telefonia celular de uso
exclusivo para el coordinador de obra o responsable, con un costo econémico para
la empresa no mayor a lo que se destina en llamadas en un mes ($400 MxN), esto
con el fin de garantizar la permanente comunicacion entre los directivos,
proveedores y colaboradores mismos; excluyendo entonces asuntos de indole
personal; de tal modo que la empresa debe garantizar que el teléfono cuente con
las suficientes capacidades de soportar las diversas formas en que se comunica la

empresa (redes sociales, llamadas, mensajes, etcétera).

Este equipo de telefonia mévil debe ser otorgado por la empresa, al final de cada
obra sera entregado a la direccion, evaluando su funcionamiento, estado y saldo;
para esto la empresa destinara un plan de renta o sistema de prepago segun sus
necesidades para asi garantizar que el equipo siempre funcione y lleve a cabo su

funcién de enlazar las necesidades de la empresa con la direccidon o viceversa.
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Eje Tematico: Medios organizacionales de comunicacion

Mensaje clave de la estrategia: Garantizar una comunicacion oOptima y

permanente entre los miembros de la empresa.

Temporalidad: Durante la obra, revision diaria.

o Mejorar la comunicacion entre colaboradores de la empresa para
Objetivo o _
hacer mas eficiente el trabajo.

Publico | Coordinador o supervisor de la obra.

Tener una comunicacion permanente entre los diferentes canales y

Propdsito _
medios que usa la empresa.
» Otorgar un equipo de telefonia celular de uso exclusivo para asuntos
Accion
de la empresa.
Medicic Evaluacién mensual; relacionando las acciones de la bitacora con el
edicién

uso del teléfono.

102



h) Manual de induccion

Con la creacién de un manual de induccion, se pretende que la empresa
tenga un mejor proceso de socializacién con su publico interno, donde se expliquen
los términos y condiciones de la estancia del trabajador, asi como las reglas por las
cuales se rige el comportamiento de la organizacién, todo con la finalidad de que

conozcan mas a fondo el lugar donde van a laborar.

Con esto los nuevos integrantes seran capaces de distinguir en que empresa
se encuentran, cuales son los objetivos que ésta persigue y de gué manera espera

gue se comporten sus colaboradores.

Los elementos que contendrd este manual estan basados en el analisis
previo de la organizacion, tomando en cuenta las demas areas de comunicacion y

partiendo de la cultura organizacional como piedra angular.
Dicho manual debe contener:

Obijetivos del manual de induccion
Contenidos del manual
Presentacion

Mensaje de bienvenida
Antecedentes

Mision, Visién y Valores

N o gk~ wbd e

Estructura de Arquitectura MCD: Mantenimiento, Construccién y
Disefio

8. Politicas y procedimientos internos

9. Obligaciones

10.Derechos
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Eje Tematico: Medios organizacionales de comunicacion

Mensaje clave de la estrategia: Dar a conocer los principios y generalidades sobre

las cuales se basa la empresa.

Temporalidad: Cada contratacion nueva.

Otorgar a los nuevos empleados la posibilidad de conocer su nuevo
Objetivo | centro de trabajo, propiciando asi una socializacion mas rapida con
un grado de integracion mayor.

Publico | Cada empleado nuevo en la empresa.

Dar a conocer de manera general la cultura organizacional de

Proposito _ .
Arquitectura MCD a cada nuevo integrante.
Accié Revisar el contenido del manual de induccion cada vez que se
ccion
contrate un nuevo elemento para la empresa.
Medicic Evaluacion mensual; relacionando las acciones del nuevo elemento
edicion

con las que el manual sefiala.
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Conclusiones

A lo largo de este escrito pude notar como la comunicacion puede ser una
herramienta que incline la balanza hacia la perduracién y supervivencia de una

organizacion en nuestro pais, por medio de su correcta utilizacion.

Pude constatar como muchas veces algunos conceptos comunicativos, estan
presentes sin estar formalizados, son tangibles, aunque no idealizados y también
gue pueden estar arraigados dentro de la cultura de una empresa, aunque los

mismos colaboradores no lo tengan concientizado.

Al mismo tiempo, considero primordial una correcta formalizacion de
elementos de la comunicacion organizacional cada que una empresa decide dar el
paso hacia el crecimiento, esto con la deteccion de sus areas de oportunidad,
andlisis situacional y por qué no, hasta la consulta de como deberian ser sus

elementos que constituyen a la empresa como Unica ante la competencia.

Por otro lado, se plantearon diversas estrategias para consolidar la cultura
organizacional de la empresa, ya que, a través de su correcta implementacion, se
podria garantizar la subsistencia de la organizacién, ademas se forjan las bases
para que cuando esta crezca se tengan los cimientos adecuados en cuanto a
comunicaciéon se refiere. Con esto los nuevos colaboradores seran capaces de
integrarse de una manera mas rapida, empatar sus objetivos con los de la empresa

y conocer mas a la organizacion en la cual invertiran su tiempo.

Cabe mencionar que los directivos de la empresa, asi como parte de los
trabajadores mas allegados a la misma se mostraron accesibles en todo momento
a brindar informacion acerca de los usos y costumbres que forman parte de la
cultura organizacional en Arquitectura MCD, esto favorecio la deteccion de las areas
de oportunidad en cada rubro analizado, asi como la ejecucion de técnicas de
investigacion tales como entrevistas, observaciones, consulta de documentos

oficiales, etcétera.
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Con la implementacion de las estrategias y tacticas planteadas en este
escrito, la empresa Arquitectura MCD ha sido capaz de empoderar a sus empleados
para lograr un grado mayor de cohesion y compafierismo que el que habia previo al
estudio. Al encontrarse en una atmosfera tan cambiante y presentar altos indices
de rotacion de personal, los elementos mas antiguos de la empresa han sido
capaces de demostrar los valores, costumbres y creencias que forjan la manera de

actuar en el dia a dia laboral.

Los resultados obtenidos a través de la investigacion, me dieron las
herramientas necesarias para validar mi hipétesis, ya que se logré6 que los
empleados de la organizacion se sintieran mas acogidos por la misma mediante la
puesta en marcha de las estrategias planteadas en este escrito, con una mayor
integracion, pese a que varios elementos no habian trabajado previamente juntos.
Por otro lado, la forma en que se desempefiaron las actividades antes y después de
la intervencion en las areas de oportunidad, se vio reflejada en un mayor
entendimiento entre las actividades que cada grupo de trabajo tenia que hacer, en

los tiempos que se debia para que no entorpeciera las labores de los demas.

En cuanto a la definicién de los puestos y roles de trabajo, sirvié para definir
las responsabilidades que cada elemento tiene, pero también para generar un
sentimiento de superacién y lealtad entre los colaboradores ya que se lograba un
cierto grado de crecimiento, lo cual trajo consigo el reconocimiento de las figuras de

autoridad y liderazgo al interior de la empresa.

El centrarme en la cultura organizacional antes que, en la identidad, clima,
ambientes o redes y medios de comunicacion, fue con el objetivo de hacer a la
empresa una entidad diferenciada de su competencia pero que a su vez esta
diferenciacion comenzara por los elementos propios, es decir, que se supiera qué
hacia la empresa y coOmo queria ser reconocida por su publico, desde los directivos
hasta los empleados y proveedores. Puesto que una vez definida, creada e
inculcada la cultura organizacional dentro de Arquitectura MCD, se dio la pauta para
gue los demas elementos comunicativos pudieran existir en sincronia con lo que la
empresa es y representa.
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Estos resultados no significan que todo el trabajo esta hecho al interior de la
empresa, de hecho, considero que se ha dado el primer paso dentro de un gran
proceso de cambio que la empresa ha tenido a bien comenzar y asi lograr un mayor

grado de acercamiento con su publico, que se vera reflejado en ganancias.

Es por eso que creo que cada organizacion requiere de una autoevaluacion,
para valorar que se tiene, en qué momento se encuentra, hacia dénde quiere llegar
y con base en esto elaborar planes de desarrollo, que paso a paso iran dando efecto
sobre sus necesidades, por supuesto que en cuestiones de comunicacion es
requerido que una persona especializada haga el trabajo de comparar lo que se

tiene, quiere y lo que se debe hacer.

Por esta razon es que digo que apenas se ha dado el primer paso en este
proceso de cambio, pues la comunicacidén es un elemento que debe evaluarse de
manera periodica, pero entendiendo que es un proceso permanente al cual se esta
ligado inherentemente, lo cual ayudara a las empresas, personas, grupos, a resolver
0 solventar esas carencias, fortalecer las ventajas o simplemente diagnosticar y
definir los sintomas que una organizacion puede tener, como, a través del

diagnéstico organizacional.

Como parte de mis conclusiones es pertinente mencionar que al interior de
Arquitectura MCD el clima y ambiente laboral parecian aptos a simple vista, pero
una vez hecha la investigacion se pudo notar que hay elementos como la
organizacién y division de actividades, rangos o labores, que se dan por hecho, sin
embargo, a la hora de comparar con las situaciones ideales, era evidente que
estaban muy alejados, por lo cual es necesario encontrar un punto de tangencia en

el cual coincidan por un momento.

Debido a estos resultados es posible despejar las incégnitas que habian
entorno a la empresa, el diagnosticar a Arquitectura MCD era necesario ya que es
una empresa en crecimiento, que requiere de estandarizar sSus procesos
comunicativos para hacer mas eficientes y eficaces sus obras; asi como la

formalizacién de sus redes de comunicacion y dar a conocer sus servicios a un
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publico mas amplio de manera econdémica con el menor grado de incertidumbre
posible. Esto le otorga un valor agregado a la comunicacién por su funcionalidad en
cuanto a la cultura organizacional se refiere, ya que la formaliza, interioriza y puede
llegar a generar un cambio que se vera reflejado de adentro hacia afuera de la

empresa, desde los colaboradores hasta los clientes.

Asimismo pude constatar que las MiIPyMEs necesitan ser analizadas en
cuanto a su cultura organizacional, ya que es una herramienta que puede les ayude
a crecer, notar sus oportunidades ante la competencia y lograr una diferenciacion
sobre las mismas, por lo tanto se brinda la oportunidad de alargar su periodo de
vida, asi como las posibilidades de potencializar los servicios que otorgan a sus
clientes, mayor visualizacion, que se ve reflejado en mayores ganancias
econdémicas, ganando un mejor rendimiento de personal con una mayor integracion

y conocimiento del lugar donde laboran.

Finalmente, puedo asegurar que toda organizacién, capaz de autoevaluarse,
conocerse Yy elija a la comunicacion como la herramienta que pone a su disposicion
los medios e instrumentos adecuados, puede llegar a generar una empresa solida,
integrada, motivada, con claros objetivos, metas y éxitos tanto personales como

institucionales, para asi seguir creciendo.

108



Anexos

Forma 19 Directora general de Arquitectura MCD
en medio de una reunion de trabajo.

Forma 20 Director ejecutivo en reunion de trabajo con maestros de obra.
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Forma 21 Directivos de Arquitectura MCD haciendo entrega de presentes a sus empleados
con motivo del festejo del 3 de mayo, ya que este dia es considera como el mds importante
en el ramo de la construccion.

Forma 22 Fuerza operativa y administrativa de
Arquitectura MCD reunido, el dia 3 de mayo, después
de una reunion de trabajo y un pequefio festejo en
medio de una obra.

Como se puede observar en la imagen parte del equipo de Arquitectura MCD esta
celebrando la festividad del 3 de mayo en medio de una obra en donde se portan las

playeras con el logotipo oficial, reunidos directivos, coordinador y maestros de obra.
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