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INTRODUCCION

La comunicacion es el intercambio de informacién, incluyendo ideas, emociones,
conocimientos, habilidades, etc., entre las personas; toda informacion se interpreta por
quien la recibe y esta interpretacion es modificada de acuerdo a los valores, actitudes y
creencias de quien la envia y de quien la recibe, la comprension y actitud de ambos con
respecto a la cuestidén, los sentimientos de cada persona acerca de otra y las
circunstancias en las cuales los mensajes se intercambian. Por eso es tan importante
aprovechar la experiencia y el intercambio de informacién desde que una forma tal de

comunicacion esta abierta facilmente a la mala interpretacion.

La comunicacion interna entre el personal de una empresa es una pieza clave
para el éxito de la misma, para ello las organizaciones deben cambiar, entender,
posicionar y dar valor a la contribucion de la comunicacion interna como un servicio
dirigido a toda la organizacion y como un instrumento de gestion necesario para apoyar

los cambios y transformaciones de la empresa.

Los directivos tienen que estar comprometidos con la idea de que la
comunicacion con los empleados resulta esencial para el logro de los objetivos
empresariales, por ello es importante conocer las estrategias de comunicacién interna
que pueden existir en una empresa para que el personal se sienta tomado en cuenta y

con ello logren los objetivos a alcanzar.



A menudo, en la realidad, la comunicacion interna esta a la cola de las funciones
de la organizacién y existe una verdadera dificultad en disenar y aplicar un modelo de

comunicacion interna que integre realmente a todo el personal de la organizacion.

Pero la comunicacion con los empleados es un proceso de gran importancia.
Cada vez mas se concibe como un proceso vital y eficaz para fomentar el aprendizaje

de la organizacion, el cambio y la mejora de la misma.

En el primer capitulo podremos encontrar algunos datos acerca de la
comunicacion, su importancia ya que es el medio de supervivencia de todo ser humano,
algunas definiciones de diversos autores, antecedentes, elementos que nos ayudan a
entender el proceso comunicativo como el emisor, receptor, codigo, mensaje, canal

porque gracias a ellos podemos mantenernos comunicados.

En el segundo capitulo habla de la comunicacién organizacional que es el
intercambio de informacion dentro de una organizacion, de su importancia, de la
comunicacion ascendente que es la que fluye de abajo hacia un nivel superior de la
organizacion, de la comunicacion descendente es la que se da de los niveles superiores
hacia los inferiores, de la comunicacion horizontal que se desarrolla entre personas de

un mismo nivel jerarquico; de las teorias de Mc. Gregor, las teorias X, Yy Z.

En el tercer capitulo nos enfocamos en toda la informacién de la empresa Agua y

Hielo Puerto México, S.A de C.V., su misién, vision, politica, productos, servicios,
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proceso de almacenamiento, manual de administracion, responsabilidades,

compromiso, mejora, organigrama, etc.

Y en el ultimo capitulo que es el cuarto, encontraremos cuales son las
estrategias de comunicacion que nos ayudaran a estar mejor comunicados entre todo el
personal de la empresa, veremos el manual de bienvenida, carteles, buzén de
sugerencias, tablero de anuncios, revista interna, reuniones individuales y de grupo,

videoconferencias, entre otras.

Para ello los empleados deben estar bien informados sobre su empresa, como
conocer cuales son sus planes a futuro, intercambiar ideas y opiniones, estar al tanto de

lo que ocurre alrededor de su empresa y lo mas importante sentirse parte de ella.

Las empresas e instituciones, representadas por sus dirigentes, deberian saber
que la comunicacion no es un gasto, que la comunicacion es una inversion y que como
tal tiene una rentabilidad que hay que conocer, aunque los resultados se recojan a

medio y largo plazo.



CAPITULO |

COMUNICACION



1.1 DEFINICION

La gente no puede ser manejada con el latigo. Se la conduce mediante el
lenguaje. Pero es sabido que muchas palabras tienen diferente significado, lo que trae
como consecuencia interpretaciones equivocadas. Los técnicos poseen y utilizan un
vocabulario preciso que el muchas personas no comprenden se les hacen llamar

tecnicismos.

Se puede afirmar que la comunicacion no es un acto, en el sentido de que se
trata de algo simple, sino que es un proceso complejo, que posee varias etapas o
pasos. Efectivamente, supongamos una comunicacion simple: preguntando al que esta
frente a mi: ; Como te llamas?. Antes de formular esta pregunta tuvimos que formarnos
en la mente la idea de lo que queriamos decir. Luego, hallar los vocablos que
expresaron nuestro pensamiento. Después pronunciarlos o escribirlos, llegar a la vista o
al oido de nuestro vecino, pasar de sus sentidos a la mente, descodificar el grafico o
sonido que le llegd, y, por ultimo, captar o no nuestro mensaje, segun que entendiera o

no nuestro idioma.

Es conveniente tener presente esta aclaracion antes de adentrarnos al estudio o
analisis de la comunicacién, pues es preciso recordar las dificultades que en cualquier
etapa del referido proceso comunicacional pueden surgir, haciendo fracasar el mejor

concebido plan o programa.



La comunicacion es la facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro u otros,
informaciones, sentimientos y vivencias. En toda comunicacion tiene que haber un

emisor, un mensaje y un receptor.

Hay que tomar en cuenta que la unica forma de relacionarse los seres humanos
entre si es a través de la comunicacion y que, por tanto, no pueden existir buenas
relaciones publicas si no existen buenas comunicaciones. Existen en el mundo varias
definiciones de lo que llamamos comunicacion pero cada uno de ustedes pueden

acomodar alguna definicion en el campo que deseen.

Para empezar a tratar este tema, es importante sefalar el concepto de

comunicacion; segun los autores:

v Helbert Simon, la comunicacién es "un acto de transmisidon de premisas
decisorias".

V' Scott y Mitchel agregan que la transmisién es también de ideas, sentimientos o
valores, entre individuos, grupos o maquinas. Siempre que hay comunicacion,

hay informacion.

v Antonio Paoli.- “Es un acto de relacién de relacién entre dos o mas personas que

evocan un significado en comun”.



\ Barelson y Steiner (1964).- “Es el acto o proceso de transmisién de ideas,
emociones Yy habilidades, mediante simbolos, palabras, imagenes, cifras,

graficos, entre otros”.

\ Aristételes.- “La busqueda de todos los medios de persuasiéon que tenemos a

nuestro alcance”.

V' Enciclopedia Encarta 2003.- “Proceso de transmisién y recepcién de ideas,

informacién y mensajes.

\ “Proceso de transmisidn y recepcién de ideas, informacién y mensajes. En los
ultimos 150 afos, y en especial en las dos ultimas décadas, la reduccion de los
tiempos de transmision de la informacion a distancia y de acceso a la informacion

ha supuesto uno de los retos esenciales de nuestra sociedad”

Terminaremos diciendo que “la Comunicacion es un proceso por medio del cual se
trasmiten significados de una persona a otra; para los seres humanos esto es
fundamental ya que es la capacidad que tiene el hombre para trasmitir sus intenciones,

sentimientos, sabiduria y experiencias de persona a persona.”



Por ello la comunicacion humana es omnipresente, inevitable, irreversible,
predecible, personal, continua, dinamica, verbal y no verbal; todo el mundo se comunica
siempre, independientemente de donde viva o como viva (es omnipresente) ; no se
puede no comunicar (es inevitable) y una vez que se comunica algo no se puede borrar

( es irreversible).

El objetivo primordial de comunicarnos es ejercer control sobre nuestro entorno
para con ello obtener algun beneficio fisico, econdmica o social, esto hace que la
comunicacion sea predecible, no se puede comunicar al azar, siempre debe haber un

proposito que alcanzar.

La comunicacion es personal por que cada persona percibira, interpretara o

comunicara un hecho de acuerdo con sus propios intereses, creencias y valores.

Las personas nos comunicamos mediante palabras, tonos de voz y con el
cuerpo: posturas, gestos, expresiones, en un contexto determinado. Por esto podemos
decir que existen dos clases de comunicaciones; Las comunicaciones, en general,

pueden ser clasificadas en:

Intencionales: Que son aquellas, como su nombre lo indica, que se hacen

intencionalmente, sean ellas escritas, verbales, por sefiales u otros medios.



No intencionales: Que son las que, también como su nombre lo sugiere, que no
se tuvo la intencién de transmitir, pero, que sin embargo, se emiten. Por ejemplo: la
vestimenta, el rubor, el temblor de las manos, el color tostado de la piel, etc. Muchas
veces estas comunicaciones no intencionales no se desean hacer, se tratan de ocultar,
pero, a un observador perspicaz no se le pueden escapar y le sirven para obtener datos
de su interlocutor conformado o negado lo que intencionalmente éste le esta
comunicando. De ahi su utilidad en la actividad profesional como aseverativas o

negativas de lo que se nos comunica intencionalmente. '

Ademas cuando conversamos creemos que hablamos de lo mismo que los otros;
creemos que actuamos sobre la misma realidad del otro y que el otro posee las mismas

referencias que nosotros.

Cada uno tiene una visidon unica del mundo que nos rodea; esto provoca, a
menudo, malos entendidos, errores de interpretacién, conversaciones confrontativas,

con la consecuente pérdida de tiempo, energia, dinero y oportunidades.

! www.rrppnet.com.ar/comunicacion.htm



1.2 ANTECEDENTES

La historia de la comunicacion se remonta a los origenes de la humanidad, pero
a partir del desarrollo de los medios impresos, numerosas transformaciones han

revolucionado el modo en que los seres humanos comparten sus pensamientos.

Para comenzar a dibujar el mapa de conocimientos tedricos que dan origen a la
comunicacion, nos remontaremos brevemente hasta la fuente original. Nos situamos en

Atenas, sigloV a.C.

Las decisiones de caracter politico se toman en la Asamblea, que compone la
ciudadania libre, en la que se interviene y debate de manera similar a la que han
adoptado los parlamentos democraticos actuales.
También en los litigios y causas judiciales la decision es tomada por un amplisimo

numero de ciudadanos que forman el jurado.

En ambos escenarios, ademas de caracterizarse por una practica ausencia de
politicos y jueces profesionales, la influencia ejercida en las personas depende en gran
medida de la capacidad de conviccidon de los ponentes, lo que hace especialmente
importante conocer y emplear determinadas técnicas comunicacionales para poder

influir en tan importantes decisiones de la vida publica cotidiana de la Grecia clasica.

Lo que en un mundo basado en la comunicacién oral hizo triunfar a la retérica y a

quienes hacian de ella una forma de comunicacion dentro de un codigo ético



La comunicacién actual entre dos personas es el resultado de multiples métodos
de expresidon desarrollados durante siglos. Los gestos, el desarrollo del lenguaje y la
necesidad de realizar acciones conjuntas tienen aqui un papel importante.
Charles Darwin destaco la importancia de la comunicacion y de la expresién en la

supervivencia bioldgica.

Estudios recientes han puesto de relieve toda una gama de formas de
comunicacion no solo del hombre si no también de otros seres humanos como los

animales.

“Asi, por ejemplo, cuando una abeja descubre una fuente de néctar, vuelve a la
colmena para informar sobre su hallazgo. A continuacion comunica la distancia a la
fuente mediante un baile, la direccion mediante el angulo que forma el eje del baile y la

cantidad de néctar mediante la vigorosidad del mismo”.

Asi mismo, los cientificos han registrado e identificado diferentes cantos de
pajaros para cortejar, aparearse, demostrar hambre, transportar alimentos, marcar un
territorio, avisar de un peligro y demostrar tristeza. Las investigaciones sobre el
comportamiento de ballenas y delfines han revelado que éstos disponen de sefiales
vocales relativamente elaboradas para comunicarse bajo el agua. Por lo que podemos
decir que la comunicacién no solo la ejecuta el hombre si no la mayoria de los seres
humanos de hecho puedo pensar o afirmar que la comunicacién se da en todos los
seres humanos ya que gracias a esta se pueden mejorar sus estilos de vida asi como la

supervivencia misma.



Una de las forma de comunicacién mas habitual o mas comun podria decirse que
es la pictografica o escrita. Los pueblos antiguos buscaban un medio para registrar el
lenguaje. Pintaban en las paredes de las cuevas para enviar mensajes y utilizaban
signos y simbolos para designar una tribu o pertenencia. A medida que fue
desarrollandose el conocimiento humano, se hizo necesaria la escritura para transmitir

informacion.

” La primera escritura, que era pictografica, con simbolos que representaban
objetos, fue la escritura cuneiforme, es decir, con rasgos en forma de cufia grabados

con determinado estilo en una tabla de arcilla”.

A medida que este tipo de comunicaciéon avanzaba se iban teniendo mas
“dibujitos” Sin embargo, la escritura seguia conteniendo el significado, pero no el sonido
de las palabras. Mas tarde, la escritura cuneiforme incorporé elementos fonéticos, es
decir, signos que representaban determinados sonidos. Los jeroglificos egipcios
pasaron por un proceso similar (de pictogramas a ideogramas) e incorporaron signos

para las consonantes, aunque no llegaron nunca a constituir un verdadero alfabeto.

El alfabeto se originé en Oriente Préximo y lo introdujeron los fenicios en Grecia,
donde le anadieron los sonidos de las vocales. El alfabeto cirilico es una adaptacion del
griego. El alfabeto latino se desarroll6 en los paises mas occidentales, donde dominaba

la cultura romana.
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Las relaciones humanas en cualquier contexto tienen como soporte basico la
comunicacion. Si facilitamos los mecanismos para que se produzca de forma natural y,
ademas, hacemos que esta comunicacién se desarrolle de una manera perfecta en
nuestro entorno, habremos dado el primer y mas importante paso de cuantas

actividades se nos presentan en la vida cotidiana.
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1.3 IMPORTANCIA

La comunicacion se ha convertido en el medio mas importante de supervivencia
y entendimiento para todo ser humano, ha influido en todos los aspectos de la vida
humana, ha transformado la empresa moderna, la sociedad, los sistemas de
organizacion, transporte, defensa, proporciona dominio y capacidad de crear
herramientas para llegar a lograr metas deseadas.” La comunicacion es fundamental en
la existencia de la comunidad moderna porque hace nacer en ella la comprension

solidaria, la aceptacion y el consentimiento.”

El hombre tiene una necesidad fundamental, distinta de la puramente fisica de
alimentarse y resguardarse; la necesidad de comunicarse con sus semejantes, esta

necesidad es primordial para su supervivencia.

La comunicaciéon es la relacién entre el emisor y un receptor a través de un
mensaje que es transmitido con un codigo de signos y por el canal o medio determinado

y todo ello condicionada por el contexto o circunstancias ambientales.

Es el intercambio de ideas, datos, actitudes, miradas, gestos, opiniones y
ordenes entre dos sujetos, con el fin de provocar ciertas reacciones; todos sabemos
que la comunicacion es importante ya que gracias a ella podemos expresar nuestras
emociones, sentimientos, pensamientos, etc; nadie puede vivir sin comunicarse ya sea

de manera verbal o no verbal.
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Gran cantidad de experiencias comprobadas en diferentes empresas demuestran
que teniendo canales de comunicacion efectivos habra menos posibilidades de que se
produzcan malos entendidos por parte de los empleados. Debido a que las empresas
son cada vez mas complejas es preciso crear numerosos canales de comunicacion
para que la informacion se mueva hacia arriba, hacia abajo y lateralmente dentro de la
estructura organizativa de la empresa. La comunicacién es de suma importancia en
una empresa ya que gracias a ella podemos dirigirnos entre el personal y asi poder
llevar una buena relacion laboral y sobre todo trabajar con mejor disponibilidad, estar
seguros de que nuestros comentarios o0 sugerencias seran tomados en cuenta. En
resumen, la cuestion de las comunicaciones y su perfecto funcionamiento, sin
obstaculos e interferencias, es uno de los problemas humanos fundamentales de las

grandes organizaciones culturales, industriales y comerciales.

La comunicacion puede llegar a tomar un papel importante, podemos mencionar que

puede funcionar para:

\' Para actividades no organicas (comunicacién informal).

\ Para establecer programas. Estos nos permiten llevar adelante los objetivos de la
organizacion. Es un conjunto de acciones.

\' Para suministrar informacién para activar programas. Transmitir la informacién
para llevar y dar a conocer los programas.

\' Para motivar a los individuos para que apliquen el programa.

\ Para realimentar el esquema (control)
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*La comunicacion *Lideres de opinion

*Clases de comunicaciones *Comunicaciones discriminadas o]
*Interferencias personalizadas
*Formas de superar las interferencias *Prueba de efectividad de la
*La comunicacion de las relaciones | comunicacion
publicas *Diferencias de la comunicaciéon de
*El dialogo permanente relaciones publicas con los de la

publicidad y el periodismo.

Figura 1.1 Principales temas para obtener una buena comunicacion
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1.4 ELEMENTOS DEL PROCESO COMUNICATIVO

Como primer punto podemos empezar por preguntar como es que funciona la
comunicacion antes de presentar esquemas daremos una breve explicacién de cémo
funciona la comunicacién como ya habiamos mencionado, Cuando hablamos de seres
vivos, no nos referimos tan soélo a los humanos, ya que desde los insectos hasta los
grandes mamiferos tienen dicha facultad, siendo el hombre el unico ser que puede

comunicarse por via oral.

Mientras que los demas, lo hacen por sonidos (pajaros, cuadrupedos, delfines,
ballenas), friccion de elementos de su cuerpo (grillos, chicharras) o por accion
(formacion de vuelo de las abejas, posicion del cuerpo de perros o venados, formacion
de nado de los peces). Los mamiferos, incluido el hombre, también tienen la

caracteristica de comunicarse por el tacto (contacto corporal).

La comunicacion comienza con un emisor que desea enviar un mensaje a un
receptor. El emisor debe codificar el mensaje y seleccionar un canal de comunicacion
que sea capaz de transmitirselo al receptor. Cuando se trata de transmitir hechos, el
mensaje puede estar codificado en palabras, cuando se trata de transmitir sentimientos,

el mensaje puede codificarse en lenguaje corporal o en el tono de voz.
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Debido a que hay una gran posibilidad de que se produzcan malos entendidos,
cuando se comunica algo importante es importante de que exista la posibilidad de la
retroalimentacion. De esta manera se logra aclarar el verdadero significado del

mensaje.

El tipo de comunicacion que permite la retroalimentacion se denomina

comunicacion-bidireccional, ya que el emisor y el receptor pueden interactuar entre si.

Existe otro tipo de comunicacion en el que no hay retroalimentacién denominado

comunicacion-unidireccional.

Los elementos de la comunicacibn humana son el emisor (codificador), el
simbolo, el mensaje (bajo un cbdigo), el receptor (decodificador), el canal, el ruido y la

retroalimentacion.

Emisor: El emisor es la persona que elige y selecciona los signos adecuados
para transmitir su mensaje, es decir los codifica para poder llevarlo de la manera mas

entendible al oyente (receptor). En el emisor se inicia el proceso comunicativo.

Receptor: El receptor, como su propio nombre lo dice, es la persona a la que se

destina el mensaje. Existen dos tipos de receptor, el pasivo que es el que solo recibe el

mensaje, y el receptor activo es el que recibe el mensaje y lo almacena.
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Cddigo: es el conjunto de signos y simbolos que el emisor utilizara para transmitir
Su mensaje, para combinarlos de manera arbitraria porque tiene que estar de una

manera adecuada para que el receptor pueda captarlo.

Mensaje: es el contenido de la informacion, es el conjunto de ideas, sentimientos,
acontecimientos expresados por el emisor y desea transmitir al receptor para que sean

captados de la manera que desea el emisor.

Canal: es el medio a través del cual se transmite la comunicacion y establece

una conexion entre el emisor y el receptor.

Retroalimentacion: es la condicion necesaria para la interactividad del proceso

comunicativo, siempre y cuando se reciba una respuesta sea deseada o no. Logrando

la interaccion entre el emisor y el receptor. 2

Cabe mencionar que en toda comunicacion el emisor proyecta un mensaje que

es recibido por el receptor. Esta es Ila trilogia de la comunicacion.

EMISOR a MENSAJE a RECEPTOR

? Martinez de Velasco, Alberto y Nosnik, Abraham, Comunicacion organizacional practica: manual gerencial,
Meéxico 2001, Ed. Trillas, pag.13-18
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A pesar de que el acto de comunicacion se dio desde hace muchos siglos atras,
el primer intento por definir el proceso mas elemental de este suceso se debe a

Aristoteles hacia el afio 300 a. C. y es el siguiente:

dice a
Quién — Qué 5 Quién

Emisor Mensaje Receptor

Laswell complementa el esquema de Aristoteles de la siguiente forma:

Dice en que a con que
Quién ——> Qué — Canal — Quién ___, Efectos

Emisor Mensaje Medio Receptor Feed Back

Con este esquema abarca las principales dimensiones de un acto de
comunicacion, pero como hemos dicho; comunicar es desarrollar en las relaciones de

humanas un ambiente de sinceridad, de escucha y de circulacion de la informacion.

Para ello, primeramente, resulta importante implementar buenos pensamientos.
Si no se estimula la habilidad de la escucha al otro, no hay feedback y se pierde el
sentido. Como diria Prieto Castillo (1999) , se produce la “entropia comunicacional”. Si
no se sabe escuchar, se corre el riesgo de comunicar muy bien la informacién que no le
interesa a nadie y ademas se trunca otra via de intercambio para generar creatividad y

espiritu de equipo.
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Después, Nixon introduce dos elementos que encontraron plena comprobacion y
que se producen entre el emisor y el mensaje y entre el mensaje y el receptor: las

intenciones de quien emite y las condiciones en que el mensaje llega al receptor.

Quién » Qué » Quién l
Con qué En qué Bajo qué Con qué
Intenciones canal intenciones efecto

Otros dos cientificos, Shannon y Weaber sostienen que cuando el mensaje es
emitido a través de algun medio sobre todo que implique la electrénica, el esquema se
compondra de una fuente de informacién, con un mensaje codificado y emitido a su vez
por un transmisor que lleva una senal o impulso acompafado por una interferencia,

misma que llega hasta un receptor que lo decodificara:

Mensaje senal senal
Fuente de informacion —> transmisor— >ruido— > receptor
Emitida recibida

Por otra parte, W. Schramm, sostiene que se produce un proceso de
comunicacion interpersonal cuando existen campos comunes de experiencia entre el

emisor y receptor.

Fuente (E) Mensaje Receptor
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Indudablemente uno de los cientificos que mas ha ayudado a fundamentar la
ciencia de la comunicacién es David K. Berlo, quien coloca en forma independiente al
codificador y al decodificador. De este modo, el codificador se encarga de adecuar el

mensaje y el decodificador de hacerlo llegar con su dimension original al receptor.

Fuente — codificador —® mensaje —*canal— decodificador —*receptor’

* Gonzalez Alonso, Carlos, Principios basicos de comunicacion, Ed. Trillas
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CAPITULO Il

COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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2.1. DEFINICION

Ningun grupo puede existir sin la comunicacion: la transferencia de significados
entre sus miembros. Sélo mediante la transmision de significados de una persona a otra
pueden difundirse la informacién y las ideas. La comunicacion sin embargo, es mas que
simplemente un significado compartido. También debe ser entendido. En un grupo en
donde un miembro solo habla aleman y los demas no saben aleman, dicho individuo no
sera entendido. Por tanto, la comunicacién debe incluir tanto la transferencia como el

entendimiento del significado.

Varios estudiosos de la comunicacién coinciden en sefialar que es la esencia, el

corazén mismo, el alma y fuerza dominante dentro de una organizacion.

Para Katz y Kahn la comunicacién organizacional consiste en el intercambio de
informacién y la transmision de significados, lo cual producira la naturaleza, la identidad

y el caracter de un sistema social o de una organizacion.

Gerard M. Goldhaber coincide en definir la comunicacién organizacional como el
intercambio cotidiano y permanente de informacién dentro del marco de una compleja

organizacion.

Zelko y Dance definen a la comunicacion organizacional como un fendémeno
interdependiente entre la comunicacion interna (ascendente, descendente y horizontal)

y la comunicacion interna (relaciones publicas, ventas y publicidad).
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Thayer define a la comunicacién organizacional como el flujo de datos que sirve
en la organizacion a los procesos comunicativos y de intercomunicacion. En este ambito
identifica a tres sistemas de comunicacion: operacionales, reglamentarios y de

relaciones publicas.’

En conclusion en el campo organizacional, la comunicacion es una serie de
sistemas ordenados, previamente analizados, cuyos objetivos deberan ser: motivar al
personal a ejecutar su trabajo eficazmente; evitar la desintegracion o marginacion
obrera; estimular la cooperacion y la satisfaccion en el trabajo, y fomentar el
pensamiento colectivo. Ademas debe promover el funcionamiento uniforme del proceso
administrativo; ayudar a la planeacion de la organizacion; asegurar la transmisién de

conocimientos y experiencias; y permitir el intercambio de opiniones.

Desde una perspectiva algo mas especifica el objetivo general para la funciéon de
comunicacion en las organizaciones podria ser desarrollar e implantar estrategias de
comunicacion que respalde a la organizacién en el logro de sus objetivos ofreciendo
recursos efectivos de coordinacion, apoyando los procesos de cambio y reforzando la

integracion del personal.

Entre las actividades mas relevantes que tiene que desempenar el comunicador

para lograr este objetivo se encuentran las siguientes:

A) Desarrollar estrategias, planes y politicas de comunicacion: se trata de

tareas cruciales que en primera instancia permiten determinar el alcance de la funcion

! Ramos Padilla, Carlos G. La Comunicacion: un punto de vista organizacional, México 2002, Ed. Trillas, pag. 15 y
16
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en la organizacion. Las estrategias de comunicacion por lo comun obedecen a

propésitos generales como los siguientes:

1.- Colaborar en el logro de los objetivos de la organizacion, favoreciendo su
integracion interna y su adaptacion externa a través de la sistematizacion y optimizacion
de los flujos de mensajes que se dan entre la organizacion y sus integrantes, entre ellos

y la organizacion y su ambiente.

2.- Dar orden y sentido a lo que de cualquier forma existe en toda organizacion el

intercambio de mensajes.

3.- Desarrollar una serie de significados compartidos que den sentido a la

realidad y favorezcan la coordinacion entre los miembros de la organizacion.

Cada estrategia respondera ademas a objetivos especificos que a su vez se

derivan de necesidades de comunicacion, detectadas en la organizacion.

B) Participar en la planeacion y produccién de programas de comunicacion: esto
abarca una amplia variedad de actividades que van desde la edicion de revistas

internas hasta la produccioén de publicidad externa.

C) Concebir y desarrollar programas de comunicacion desde otras areas de la
organizacion: el profesional de la comunicacion debe tener la capacidad para examinar
los procesos de trabajo, identificar los elementos de conocimiento que el personal
necesita para cumplir con su trabajo y desarrollar sistemas para proporcionarle esos

elementos de conocimiento.
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2.3 COMUNICACION ASCENDENTE

La comunicaciéon ascendente fluye hacia un nivel superior en el grupo u
organizacion. Se utiliza para proporcionar informacién a los de arriba, informarles
acerca del progreso hacia las metas y darles a conocer problemas actuales. La
comunicacion ascendente mantiene a los gerentes informados sobre cémo se sienten
sus empleados en sus puestos, con sus companeros de trabajo y en la organizacion en
general. Los gerentes también dependen de la comunicacion ascendente para captar

ideas sobre como pueden mejorarse las cosas.

Algunos ejemplos de organizacion ascendente son los informes de desempefio
preparados por la gerencia de nivel bajo para revision de la gerencia media y alta, los
buzones de sugerencias, las encuestas de actitud de los empleados, los procedimientos
para expresar quejas, las discusiones entre un superior y un subordinado, las sesiones
informales de “queja”, donde los empleados tienen la oportunidad de identificar y

discutir sus problemas con el jefe o con representantes de la alta gerencia.

Es importante decir que la comunicacion ascendente es una manera de estar en
contacto con las necesidades del empleado y una forma eficaz para la tomas de

decisiones adecuadas.
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/*Proporciona informacién con respecto a la forma en

que se recibieron y entendieron los mensajes

descendentes.

*Ayuda a medir el clima organizacional.

Comunicacién *Promueve la participacion del empleado en la toma

ascendente de decisiones.

*Permite el diagnostico de malas interpretaciones.

*Mejora el conocimiento de los empleados.

k *Fundamente la toma de decisiones.

Figura 2.1 Importancia de la comunicacién ascendente. 2

? Martinez de Velasco, Alberto y Nosnik, Abraham, Comunicacion organizacional practica: manual gerencial,
Meéxico 2001, Ed. Trillas, pag. 43

*Incrementa la aceptacion de decisiones ejecutivas.
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Uno de los métodos que pueden ayudar a fomentar la comunicacion ascendente
dentro de una organizacién es el establecimiento de una politica general que exprese
los tipos de mensajes que se desean. Pondremos como ejemplo las normas que adopté

una compafia en Estados Unidos.

Los empleados mantendran informados a los supervisores directos acerca de:

1.- Aquellos aspectos en los que el supervisor es responsable ante niveles

superiores.

2.- Cualquier elemento en el que pueda existir desacuerdo o que pueda provocar
controversia dentro de las diversas unidades o departamentos de la organizacién o

entre éstas.

3.- Los aspectos que necesitan una asesoria del supervisor o la coordinacién con

otras personas o unidades.

4.- Cualquier aspecto concerniente a recomendaciones o sugerencias tendientes

a efectuar cambios, innovaciones o variaciones en las normas establecidas.

5.- Cualquier otro aspecto que pueda derivar en mejoras econdmicas 0 sociales

para la empresa.’

3 Martinez de Velasco, Alberto y Nosnik, Abraham, Comunicacion organizacional practica: manual gerencial,
Meéxico 2001, Ed. Trillas, pag. 44
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™

*Reuniones formales
*Politica de puertas abiertas

*Trasposicion de umbrales

*Cartas y programas de preguntas

y respuestas

*Reuniones informales

*Encuestas de actitud /

Recompensan

Motivan

Reconocen

Satisfacen

Involucran

Figura 2.2 Practicas de la comunicacién ascendente. *

* Ibidem. Pag. 49
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2.2. COMUNICACION DESCENDENTE

Una organizacion con buena comunicacién tiende a generar una mayor
satisfaccién laboral e incluso un mejor desempefio de sus empleados, haciendo uso de
ella las personas comprenderan mejor su trabajo, se sentiran mas identificados y

participaran mas en la organizacion.

La comunicacion descendente es el tipo de comunicacion que se da cuando los
niveles superiores de la organizacion transmiten uno o mas mensajes a los niveles

inferiores.

Cuando pensamos en los gerentes que se comunican con sus subordinados, el
patron descendente es aquel en quien usualmente pensamos. Es utilizado por los
lideres del grupo y gerentes para fijar metas, proporcionar instrucciones, informar a los
subordinados acerca de las politicas y procedimientos, sefalar problemas que
necesitan atencién y ofrecer retroalimentacion acerca del desempefio. Pero la
comunicacion descendente no tiene que ser oral o cara a cara. Cuando la gerencia
envia cartas a los hogares de los empleados para avisarle acerca de las nuevas

politicas de ausencia por enfermedad esta utilizando la comunicacion descendente.
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3.3 COMUNICACION HORIZONTAL

Este tipo de comunicacién es la que se desarrolla entre personas de un mismo
nivel jerarquico en donde los individuos tienen la posibilidad de comunicarse entre si, de

hecho, esta relacionada con la informacion de grupos dentro de una organizacion.

Su propésito principal es proveer un canal de coordinacion y solucién de
problemas ademas de que brinda la alternativa de relacionarse con personas similares

en la organizacion, lo que hace muy importante para la satisfaccion del trabajo.

Es interesante que se fomente este tipo de comunicacion, ya que un buen
entendimiento en este nivel permite el funcionamiento de eficaces equipos de
trabajo. Un estilo de direcciéon participativo es un factor de estimulo para la
comunicacion en este nivel, lo cual favorece la coordinacion de diferentes
actividades y el conocimiento de las actividades que se desarrollan. Genera espiritu
de cuerpo y clima de trabajo en comun. Facilita la disolucién de rumores y malos

entendidos. Permite la creacidén de confianza y comparierismo.

Este tipo de comunicacion se da entonces:
A) Entre miembros del mismo grupo
B) Entre miembros de distintos grupos

C) Entre miembros de distintos departamentos
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D) Entre la linea y el staf (grupo de asesores especialistas).’

¢ CUANDO FOMENTAR LA COMUNICACION HORIZONTAL?

1.- Cuando es necesaria la coordinacion de un trabajo para el funcionamiento de

la organizacién y/o el cumplimiento de las metas u objetivos propuestos.

2.- Cuando es necesario brindar el apoyo social y emocional a los empleados de
la organizacion. Esto se debe a que generalmente las presiones psicoldgicas siempre

llevan a la gente a comunicarse con sus colegas.

3.- Cuando es necesario un control real del poder de los altos lideres, ya que
mientras mas autoritaria y jerarquica sea la organizacion, mas se considera a la

informacién como un secreto de propiedad de grupos o personas selectas.®

¢ CUALES DON LAS RAZONES POR LAS QUE SURGE LA COMUNICACION

HORIZONTAL?

1.- Una razén importante esta en el hecho de que distintos de departamentos en
las organizaciones tienen muchas veces que relacionarse mutuamente para sacar un
trabajo en comun. En otras palabras, existe entre ellos “interdependencia funcional” vy,

como se encuentran al mismo nivel estructural, su comunicacién sera horizontal.

> Martinez de Velasco, Alberto y Nosnik, Abraham, Comunicacién organizacional practica: manual gerencial,
Meéxico 2001, Ed. Trillas, pag. 56

® Ibidem
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Cuando el gerente de un departamento se comunica con el encargado de
promociones, capacitacion, etc., para asesorarse con respecto a sus subalternos, se
esta comunicando horizontalmente. Cuando varios departamentos unen esfuerzos para
un mismo proyecto, tratando de aprovechar al maximo la especialidad de cada uno,

también utilizaran la comunicacién horizontal para su coordinacion.

2.- Otra razon que hace surgir este tipo de comunicacion es que los individuos se
comunican de manera mas abierta con sus iguales que con los superiores. La
comunicacion entre iguales (horizontal) esta sujeta a distincion de estatus porque en
ella las personas comparten un marco de referencia. Ademas, el contenido de los
mensajes llevados por el flujo horizontal es principalmente de naturaleza coordinada,
en tanto que los flujos hacia arriba proporcionan retroalimentaciéon sobre el desempefio

operativo de los niveles bajos de la organizacion.

3.- La tercera razon, es que, por su misma naturaleza, la comunicacién horizontal
se mueve rapida y facilmente, permitiendo que las decisiones sean mas rapidas y

compartidas por toda la organizacic’m.7

Una de las barreras que puede provocar problemas en la comunicacion
horizontal es la competencia desleal; este concepto se refiere a la competencia que se
da cuando una persona oculta informacion a otra de su mismo nivel, para que la

actuacion de esta ultima sea eficiente.

7 Ibidem, pag.57
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La competencia desleal se puede dar, por ejemplo, cuando dos funcionarios son
candidatos a un mismo puesto superior que ha quedado vacante y se plantea entre
ellos un dilema de cooperacion o competencia desleal. Muchas veces, el bloqueo de
informacién se da simplemente porque alguna de las personas quiere obtener mas

conocimiento o quedar mejor con el superior.

Una segunda barrera puede ser la misma especializacion de las personas, que
puede causar una atmosfera competitiva, por ejemplo, cuando esta situacién se da, los
gerentes se sienten estimulados a conseguir sus propios objetivos en vez de
comunicarse con los otros ejecutivos de su mismo nivel para lograr alcanzar, de manera
conjunta, las metas de la institucion. En otras palabras, tratan de optimizar sus
resultados personales sin ver qué efecto pueden causar en la organizacion como un
todo, pues el comunicarse con sus iguales para coordinarse o asesorarse les hace

perder “imagen”.

Funciones Razones Barreras

*Coordinacion y solucién | * Interdependencia desleal | *“Competencia desleal
de problemas.
*Comunicacion mas abierta | *Ocultamiento y/o control

*Apoyo social y emocional | entre iguales. excesivo de informacion
*Control del poder | *Flujo mas rapido y facil

autoritario

*Ocupacion de vacios de *Especializacion de las
comunicacion formal. personas

Figura 2.3 Comunicacién Horizontal®

¥ Ibidem, pag. 58
33




0~302300000

0~+30Q.3000>

> Horizontal >

figura 2.4 Flujos de comunicacion organizacional
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Douglas McGregor fue una figura ilustre de la escuela administrativa de las
relaciones humanas de gran auge en la mitad del siglo pasado, cuyas ensefanzas,
muy pragmaticas por cierto, tienen aun hoy bastante aplicacién a pesar de haber

soportado el peso de cuatro décadas de teorias y modas gerenciales.

McGregor en su obra "El lado humano de las organizaciones" describié dos
formas de pensamiento de los directivos a los cuales denomin¢ teoria X y teoria Y.
Los directivos de la primera consideran a sus subordinados como animales de
trabajo que so6lo se mueven ante el yugo o la amenaza, mientras que los directivos

de la segunda se basan en el principio de que la gente quiere y necesita trabajar.

2.6 TEORIA X

Posicion Tradicional. Concepcion tradicional de administracion, basada en

convicciones erroneas e incorrectas sobre el comportamiento humano, por

ejemplo:

o ElI hombre es indolente y perezoso por naturaleza; evita el trabajo o rinde
el minimo posible, a cambio de recompensas salariales o materiales.

o Al hombre le falta ambicién: no le gusta asumir responsabilidades y
prefiere ser dirigido y sentirse seguro en la dependencia.

o ElI hombre es fundamentalmente egocéntrico y sus objetivos personales
se oponen, en general a los objetivos de la organizacién.

o Su propia naturaleza lo lleva a resistirse al cambio, pues busca su

seguridad y pretende no asumir riesgos que lo pongan en peligro.
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o

Su dependencia lo hace incapaz de autocontrolarse y autodisciplinarse:

necesita ser dirigido y controlado por la administracion.

En funcidn de estas concepciones y premisas respecto de la naturaleza

humana, la teoria X refleja un estilo de administracion estricto, rigido y

autocratico que considera a las personas como meros recursos o medios de

produccion y se limita a hacer que éstas trabajen dentro de ciertos esquemas y

estandares previamente planeados y organizados, teniendo en cuenta sélo los

objetivos de la organizacion. La administracion, segun la teoria X, se caracteriza

por los siguientes aspectos:

O

La administracion es responsable de la organizacion de los recursos de la
empresa (dinero, materiales, equipos y personas), teniendo como meta
exclusiva la consecucion de sus objetivos econémicos.

La administracion es el proceso de dirigir los esfuerzos de las personas,
incentivarlas, controlar sus acciones y modificar su comportamiento para
atender las necesidades de la empresa.

Sin esta inversion activa de la direccion, las personas serian totalmente
pasivas frente a las necesidades de la empresa, o aun mas, se resistirian
a ellas. Por tanto, las personas deben ser persuadidas, recompensadas,
castigadas, coaccionadas y controladas: sus actividades deben ser
estandarizadas y dirigidas en funcién de los objetivos y necesidades de la
empresa.

Como las personas son, en primer lugar, motivadas por incentivos

econémicos (Salarios), la empresa debe utilizar la remuneracion como
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recompensa (para el buen trabajador) o castigo (para el empleado que no

se dedique de lleno a la realizacion de su tarea).

La teoria X representa el estilo de administracion definido por la
Administracion Cientifica de Taylor, por la Teoria Clasica de Farol y por la Teoria
de la Burocracia de Weber. En diferentes etapas de la teoria administrativa: la
manipulacién de la iniciativa individual, la limitacion drastica de la creatividad del
individuo, la reduccién de la actividad profesional a través del método
preestablecido y la rutina de trabajo. En otros términos, la teoria X lleva a que las
personas hagan exactamente aquello que la organizacién pretende que hagan,
independientemente de sus opiniones u objetivos personales. Siempre que el
administrador imponga arbitrariamente, de arriba hacia abajo, un esquema de
trabajo y controle externamente el comportamiento de sus subordinados en el
trabajo, esta aplicando la teoria X. El hecho de emplear una u otra forma, de
manera enérgica y agresiva o suavemente, no establece diferencias, segun Mc
Gregor: Ambas son formas diferentes de aplicar la teoria X. en este mismo orden
de ideas la teoria de las relaciones Humanas, con su caracter demagogico y

manipulador es una aplicacién suave, blanda y encubierta de la teoria X.

2.7 TEORIA Y

Posiciéon Optimista. En la concepcion moderna de la administracion, de acuerdo
con la teoria del comportamiento. La teoria Y se basa en ideas y premisas

actuales, sin preconceptos con respecto a la naturaleza humana, a saber:
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o

El hombre promedio no muestra desagrado innato hacia el trabajo.
Dependiendo de condiciones controlables, el trabajo puede ser una fuente
de satisfaccion y de recompensa (cuando se desempefia voluntariamente)
o una fuente de castigo (cuando es evitado, siempre que sea posible, por
las personas). El esfuerzo fisico o mental que requiere un trabajo es tan
natural como jugar o descansar.

Las personas tienen motivacion, potencial de desarrollo, estandares de
comportamiento adecuados y capacidad para asumir responsabilidades. el
hombre debe poner la autodireccion y el auto control al servicio de los
objetivos que son confiados por la empresa. El control externo y la
amenaza de castigo no son los unicos medios de obtener la dedicacion y
el esfuerzo necesario para alcanzar los objetivos empresariales.

El hombre promedio aprende, bajo ciertas condiciones, no solo a aceptar
responsabilidad, sino también a buscarla. La evasiéon de Ila
responsabilidad, la falta de ambicién y la preocupacion exagerada por la
seguridad personal, son generalmente consecuencias de la experiencia,
insatisfactoria de cada uno y no una caracteristica humana inherente a
todas las personas, ese comportamiento no es causa sino efecto de cierta
experiencia negativa en alguna empresa.

La capacidad de un alto grado de imaginacién y creatividad en la solucién
de problemas empresariales esta ampliamente — y no escasamente-
distribuidas entre las personas. En ciertas condiciones de la vida moderna,
las potencialidades intelectuales del hombre solo se utilizan de manera

parcial.
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En funcidon de esa concepcion y premisa con respecto a la naturaleza
humana, la teoria y desarrolla un estilo de administracion muy abierto y dinamico,
extremadamente democratico, a través del cual administrar es el proceso de
crear oportunidades, liberar potencialidad, remover obstaculos, impulsar el
crecimiento individual y proporcionar orientacién referente a los objetivos. La

administracion, segun la Teoria Y, se caracteriza por los siguientes aspectos:

o La motivacién, el potencial de desarrollo, la capacidad de asumir
responsabilidades y dirigir el comportamiento hacia los objetivos de la
empresa son factores que estan presente en las personas. No son
creados por la administracion, cuya responsabilidad s6lo se limita a
proporcionar condiciones para que las personas reconozcan y desarrolle
por si misma, tales factores.

o La tarea esencial de Ila administracion es crear condiciones
organizacionales y métodos operativos para que las personas puedan
alcanzar mejor sus objetivos personales, encaminando sus propios

esfuerzos en direccion de los objetivos de la empresa.

La teoria Y propone un estilo de administracion altamente participativo y
democratico, basado en valores humanos y sociales; la teoria X propone una
administracion a través de controles externos impuestos al individuo; la teoria Y
es una administracion por objetivos que realza la iniciativa individual. Las dos

teorias se oponen entre si.

39



DIFERENCIAS ENTRE LAS TEORIAS Xy Y

Teoria X

Las personas son perezosas e
indolentes

Las personas rehuyen al trabajo.
evaden la

Las  personas

responsabilidad, para sentirse mas
seguras.
Las personas necesitan ser
controladas y dirigidas.
Las personas son ingenuas y no

poseen iniciativa.

TeoriaY

1 Las personas se esfuerzan y les
gusta estar ocupadas.

1 El trabajo es una actividad tan
natural como divertirse o descansar.

] Las personas buscan y aceptan
responsabilidades y desafios.

'l Las personas pueden automotivarse
y autodirigirse.

O Las personas son creativas y

competentes.

2.8 TEORIA Z

La teoria Z destaca el sentido de responsabilidad comunitaria como base de la

cultura organizacional.

Esta sostiene que las condiciones precedentes favorecen la intimidad, la
participacion personal y las relaciones profundas de las personas en el trabajo, y eso a
su vez fomenta la confianza entre los empleados. En el nivel de grupo de trabajo, con la

confianza se refuerzan esas cualidades en formas que nos recuerdan la concepcion de
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la dinamica del grupo de trabajo propuesta por Mayo. Pero, segun Ouchi, el marco mas

amplio del clan es indispensable para la eficiencia del grupo de trabajo.

Sea como fuera, el flujo continda creando en el empleado satisfaccion y sentido
de autonomia; esta ultima se experimenta al producir una especie de individualismo
egocéntrico en el compromiso con el grupo y la causa trascendental de la compania
que, segun se afirma, puede producir un sentido mayor de autonomia que el logrado
con formas mas individualistas a las que se concede tanto valor en el mundo
occidental. Asi pues, la teoria Z establece que esas condiciones favorecen la

productividad.

La teoria Z ha sido criticada por varios motivos, algunos de los cuales se refieren
a los hechos en que se funda, las supuestas relaciones entre sus variables y a su

l6gica.

No se ha demostrado que la satisfaccion o sentido de pertenencia mejore la
productividad ni que las organizaciones que siguen la teoria Z tengan mas éxito que las

demas.

Todo considerando, la teoria Z debe verse mas bien como una idea estimulante y
no como una teoria cuya validez ha sido probada. Debido a lo radical de las teorias X y
Y se ve la necesidad de crear una teoria que equilibra a las dos anteriores, quien logra

esto es la teoria Z. Esta teoria analiza que el ser humano tiene una actitud variable.

Dado que todas las empresas norteamericanas carecen del imperativo cultural
que caracteriza a la empresa japonesa, compete a los gerentes crear una filosofia

corporativa que de origen a un clan industrial. Ouchi afirma que algunas compafiias
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norteamericanas de gran éxito han hecho exactamente eso, han producido la misma
serie de condiciones y efectos que ocurrieron en Japon. Este desarrollo, indica que los
estadounidenses no necesitan imitar los métodos administrativos de Japén. (El empleo
para toda la vida; incluso las personas mas incompetentes tienen cierta seguridad en la

vida.)

*Teoria Z. Supuestos:

1) A la gente le gusta sentirse importante.
2) La gente quiere ser informada de lo que sucede en la empresa.
3) Quiere que se le tome en cuenta el trabajo que efectua en forma bien hecha,

reconociéndoselo®

? Html.rincondelvago.com/teorias-x-y-z.html
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CAPITULO lli

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A.
DE C.V.
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3.1 MISION

La elaboracion y distribucién de agua purificada y hielo, y la satisfaccion total en

cuanto a calidad y servicio de toda la demanda existente en la region.

3.2 VISION

En Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V. nos comprometemos a mantener y
expandir nuestro mercado, mediante la satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes, ofreciéndoles productos de calidad, respetando nuestro entorno y mejorandolo

continuamente con personal altamente capacitado.

3.3 POLITICA DE CALIDAD

En Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V. nuestro objetivo es lograr y
mantener la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos, brindandoles
productos y servicios de calidad, por ello mejoramos continuamente nuestro sistema de

trabajo diario disefiado con base a la norma ISO-9002.
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3.4 PRODUCTOS Y DESCRIPCION

Agua Purificada "Nizalle"

Descripcion: Agua purificada elaborada con estrictas
normas de higiene. Lavado de garrafén por medio de
lavadora de acero inoxidable. Lienado de garrafon por
medio por sistema de carrusel de acero inoxidable.
Aplicacion de sello de garantia.

Agua Baja en Sales "Nizalle"

Descripcion: Agua purificada con un 30% de las sales
contenidas en el agua original purificada. Lavado en
maquina semiautomatica de acero inoxidable. Llenado en
sistema de acero inoxidable

Presentaciones: garrafones de plastico y cristal de 19 litros,
garrafitas de 1 galdén, 1/2 galén, 1.5 litros, 1 litro, 0.5 litros y
0.48 litros.

Hielo "Nayanda"

Descripcion: Hielo potable cilindrico producido con agua
purificada baja en sales. Se cuenta con dos plantas
generadoras de hielo con capacidad de 20 y 10 toneladas
respectivamente. La produccion se almacena en una
camara fria, para asegurar la conservacion y buen estado
del producto terminado.

Presentaciones: bolsas de 15 kg, de 5 kg y de 2.5 kg

NizaSport

Bebida hidratante con alto contenido de electrolitos,
saborizante y azucar.
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3.5 SERVICIOS

Reparto de Agua Purificada

Se cuenta con una plantilla de
camionetas que reparten el agua
purificada bajo un sistema de rutas
especificas. Se usan los mismos
recorridos todos los dias para abarcar
toda la ciudad.

Capacidad: 24 camionetas y un
camion de reparto.

Reparto a domicilio de Agua
Purificada

Se cuenta con un servicio de pedidos
a domicilio, donde una camioneta
exclusiva se encarga de repartir a
toda la ciudad.

Capacidad: 1 camioneta

Reparto de Agua Baja en Sales

Se cuenta con una plantilla de
camionetas para la venta de agua
baja en sales en botellitas.

Capacidad: 3 camionetas
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Reparto de Hielo
Se cuenta con una plantilla de

camionetas para la venta de hielo.
Capacidad: 3 camionetas.

3.6 PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE AGUA

1.- El agua de la red municipal es captada en una cisterna subterranea (300m3)
construido de concreto armado, de donde se alimenta todo el sistema de tratamiento.
Para casos de emergencia contamos con un pozo para suministro de agua,
debidamente registrado ante la Comision Nacional del Agua, el cual por su alto

contenido de sales minerales restringimos su aprovechamiento.

2.- El agua es conducida a la seccion de pretratamiento donde es desinfectada
por medio de cloro y al mismo tiempo clarificada con el auxilio de agentes coagulantes y
floculantes por un tiempo minimo de cuatro horas y un maximo de ocho, segun las

caracteristicas de origen que el agua presente.

3.- Una vez obtenida el agua debidamente clarificada y aun en proceso de
desinfeccion, enseguida es filtrada a través de una unidad que contiene un grupo de
arenas de cinco diferentes Granulometrias, que se encargan fisicamente de retener los

sélidos en suspension que no fue posible precipitar quimicamente. Inmediatamente
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después, el agua es enviada a través de dos filtros de membrana en serie con
porosidades menores a las 20 Micras respectivamente, que tienen la funciéon de
abrillantar el agua reteniendo los posibles remanentes de sélidos en suspensién y aun
bacterias mayores a esta porosidad. Durante todo el tiempo de recorrido del agua por

esta primera fase, se mantiene el cloro residual hasta su almacenamiento temporal.

Filtro de Arena Filtros de
membrana

4 .- Minutos antes de que el agua sea envasada y aun con el cloro residual
activo, es conducida a través de una unidad filtro de carbon activado de alto
rendimiento, que elimina olor, color y sabor y en seguida por una filtro de membrana de
porosidad menor a 1.2 Micras .Con una diferencia de segundos el agua en su recorrido
finalmente es conducida a un tanque de reaccion, donde por medio de inyeccion de
Ozono y por un tiempo de dos minutos es por segunda vez desinfectada y a su vez

preparada para su conservacion dentro del envase de destino.
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Filtro de Filtro de arena

membrana
Generador de Tanque de
0zZono reaccion de ozono

5.- El Agua purificada es conducida a través de un equipo integral filtros de
intercambio idnico (figura a la derecha) compuesto por una unidad de Carbén Activado
de alto rendimiento, una torre de resina Catidnica y una torre de resina Anidnica que se
encargan de absorber las sales minerales en un 70% respectivamente y de acuerdo con
su clasificacion Quimica. El agua baja en sales es almacenada temporalmente y clorada

nuevamente para su conservacion.
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Intercambiador [6nico

6 .- Con el cloro residual activo el agua es conducida a través de una filtro de
carbon activado de alto rendimiento, que elimina olor, color y sabor y en seguida por un
filtro de membrana de porosidad menor a 0.50 Micras .Con diferencia de dos segundos
el agua en su recorrido finalmente es conducida a un tanque de reaccion, donde por
medio de inyeccion de Ozono y por un tiempo de dos minutos es nuevamente

desinfectada y a su vez preparada para su conservacion dentro del envase de destino.

7 .- Todos los envases son estrictamente inspeccionados antes de ingresarlos al
area de lavado. Aquellos en los que se detecte la presencia de substancias u objetos
extrafos contaminantes son separados para aplicarles un lavado especial o bien
destruirlos. El resto de los envases que fueron aceptados son colocados en una banda
transportadora desde donde son ingresados a la maquina Lavadora de ciclo continuo de
cuatro pasos: Pre-Lavado, Lavado, Escurrimiento y Enjuague con duracion aproximada
de seis minutos todo el proceso.
Para el caso de los envases nuevos, (como los usados para envasar presentaciones

pequeias), solamente son enjuagados con agua purificada clorada.
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Lavadora de garrafones

8.-Debidamente lavados, los envases de 19 litros (garrafones) son llevados a
través de banda transportadora hasta la llenadora automatica tipo carrusel de doce
valvulas, para proseguir su camino al tapado manual, colocacién de la banda de
seguridad y primera inspeccion visual, sellado automatico por calor, colocacion de No.
Lote y Caducidad y finalmente una segunda inspeccién  Visual.
Los envases de presentaciones menores son ingresados a una llenadora
semiautomatica de cuatro valvulas, prosiguen al tapado semimanual y posteriormente al

area especial donde se etiquetan y empacan.

Llenadora de garrafones Llenadora de ABS

9.- El agua baja en sales es enviada directamente a la planta de hielo donde

automaticamente se fabrica el hielo.
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3.7 SISTEMAS DE CONTROL DE CALIDAD EN EL PRODUCTO

Control interno bacteriologico y fisico-quimico: diariamente se hace una
evaluacion del contenido bacterioldgico y fisico-quimico del agua purificada en el
laboratorio interno (foto de la derecha). La informacion elaborada por este medio es
registrada en bitacoras de control de calidad. La evaluacion bacteriologica incluye la
medicion de los coliformes fecales, coliformes y bacterias mesdéfilas. Esta evaluacion

esta basada en las normas NOM-041-SSA1-1993 y NOM-042-SSA1-1993 de la SSA.

Control externo bacteriologico y fisico-quimico: mensualmente se hace una
evaluacién del contenido bacteriolégico y fisico-quimico del agua purificada. Los

resultados son archivados en un expediente de control externo de calidad.

Control de contenido de cloro en cisternas de tratamiento: para garantizar la

esterilizacién del agua se hacen mediciones por lote.

Control inicial de contaminacion de garrafén: al llegar los garrafones vacios se
hace una inspeccion minuciosa (olfativa y visual) para buscar posibles contaminantes
como basura, tierra, corrosivos, thinner, etc. El resultado de esta inspeccion es
registrado en una bitacora de contaminacion inicial. La bitacora registra el dia, la hora,
el nombre del supervisor, el nombre del chofer y el tipo de contaminante. Esto con
objeto de elaborar estadisticas de incidencia y poder realizar campafas de control de la
contaminacion con los clientes. Los garrafones conteniendo contaminantes son

separados y lavados en un proceso alternativo.

Control de entradas, salidas y contaminantes iniciales
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Control de contaminacion en pantalla del garrafon: los garrafones llenos son
pasados a través de una lampara luminosa, con objeto de inspeccionar posibles
contaminantes no visibles a siempre vista. El resultado de esta inspeccion es registrado
en una bitacora de control de contaminacion en pantalla. La bitacora registra el dia, la
hora, el nombre del supervisor, el nombre del chofer y el tipo de contaminante. Los
garrafones con contaminantes son destapados y se regresan al proceso de lavado

regular.

3.8 CONTROL DE CALIDAD (RUMBO A 1SO-9001:2000)

Agua y Hielo Puerto México S.A. de C.V. actualmente esta en proceso de
implementacién del sistema de administracion de la Calidad ISO-9001:2000. Con objeto
de implementar adecuadamente el sistema, se prepar6é a un grupo de 12 personas en
un diplomado de ISO-9001:2000 presentado por la compaiia Integral Services Center

of México, S.A. de C.V.

Los principales requerimientos de control de calidad han sido cubiertos.

Actualmente nos encontramos en fase de implementacion del sistema.

La Adopcion del Sistema de Gestién de la Calidad para Agua y Hielo Puerto
México, S.A. de C.V., es una decisidon estratégica. El disefio y la implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad en la Organizacion estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos

empleados y el tamano y estructura de la empresa.
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Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad especificados por la Norma
Internacional 1SO-9001:2000 son complementarios a los requisitos para los productos

que elaboramos.

En el desarrollo del Sistema de Gestidon de la Calidad se tuvieron en cuenta los
principios de gestion de la calidad enunciados en la Norma ISO 9001:2000 / NMX-CC-

9001-IMNC-2000.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. (AHPM conocida asi por sus
siglas) es una empresa mexicana localizada en la ciudad y puerto de Coatzacoalcos,
del estado de Veracruz, el cual sus 6rganos de direccion estan formados por un
Consejo Directivo de Calidad, que encabeza el Gerente General de la empresa y lo
integran un grupo de empleados con nivel jerarquico de Jefaturas de area, y Comités
Operativos de Calidad, los cuales trabajan en forma coordinada para lograr un solo

objetivo:

“Hacer de AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. una empresa de Calidad

Mundial por Excelencia”

El presente Manual de Administracion de la Calidad de la empresa Agua y Hielo
Puerto México, S.A. de C.V., refleja su conviccion para que el Sistema de Gestién de la

Calidad creado satisfaga las necesidades de nuestros clientes internos y externos.

Deseamos demostrar nuestra capacidad para proporcionar productos que
satisfagan y aumenten dicha satisfaccidén a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
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Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., mantiene documentado su sistema de

gestion de la calidad de acuerdo a lo descrito en este manual.

El sistema de Gestidén de la Calidad de Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V,,
cubre los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000 / NMX-CC-9001-IMNC-

2000. .

El presente Manual es usado como medio para establecer los lineamientos
internos bajo los cuales es controlada la elaboracién de nuestros productos y servicios,

bajo los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000.

El Sistema de Gestién de la Calidad, de Agua y Hielo Puerto México, S.A. de
C.V., cubre los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000 / NMX-CC-9001-

IMNC-2000. , debido a que le permite:

e« demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente, que los
productos que elabora y comercializa satisfacen los requisitos de sus clientes y
los reglamentarios aplicables, y

e aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del Sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de

la conformidad con los requisitos de sus clientes y los reglamentarios aplicables.

3.9 MANUAL DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

Este manual describe la manera en que la empresa AGUA Y HIELO PUERTO

MEXICO, S.A. DE C.V.,cumple las necesidades de sus clientes, con base en el
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cumplimiento a su Politica de la Calidad y los requisitos establecidos en la Norma

Internacional ISO 9001:2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000.

La difusion, control, implantacion y revision, de este manual es responsabilidad
de la Gerencia General a través de su representante de la Gerencia y la actualizacion y
su mantenimiento es responsabilidad del Jefe de Aseguramiento de la Calidad, dentro

del alcance de la certificacion.

Este manual tiene el propdsito fundamental de establecer y describir los
lineamientos del sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, Sistemas de
Gestion de la Calidad — Requisitos, y en su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-
2000 para demostrar nuestra capacidad para proporcionar consistentemente productos
y servicios en cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes, asi como para poder
apegarse de manera permanente a las caracteristicas de los productos y servicios que
Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., produce, los cuales son fabricados en sus

propias instalaciones.

El presente manual de Administracion de la Calidad describe el sistema de
gestion de la calidad vigente para la realizacion de las actividades realizadas por Agua y
Hielo Puerto México, S.A. de C.V., de acuerdo a los requerimientos de sus clientes,

siendo el alcance de este sistema la fabricacion de los siguientes productos:
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Producto: Presentacion:

Agua Purificada baja en
19 1ts, S5lts 1 Its. 1 2 Its. 2 Its, 1 galdn,
sales:
Y2 galon.
Agua purificada
19 litros,
Hielo Cilindrico potable:
15 kg, 5 kg y 2.5 kg.
Hielitos de Sabores
100 ml.
Bebida Hidratante de
V2 It.
Sabores

3.10 Sistema de Administracion de la Calidad

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece, documenta,
implanta y mantiene un Sistema de Administracion de la Calidad (SAC) denominado
también Sistema de Gestién de la Calidad y mejora continuamente su efectividad, de
conformidad con los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2000 / NMX-CC-

9001-IMNC-2000.

Para asegurar lo anterior, AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. debe

hacer:

1. La identificacion de los procesos del sistema de administracion de la calidad y
sus aplicaciones a través de la organizacion.

2. La determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos identificados.
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3. La determinacion de los criterios y métodos, asegurando que la operacion y
control de los procesos identificados sean efectivos.

4. El aseguramiento de la disponibilidad de recursos e informacion, para soportar la
operacion y supervisién de los procesos identificados.

5. La supervision, medicién y analisis de los procesos identificados.

6. Implantar las acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora

continua de los procesos identificados.

Los procesos identificados son administrados por AGUA Y HIELO PUERTO
MEXICO, S.A. DE C.V. de conformidad con los requisitos de la norma internacional ISO

9001:2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Cuando AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. elige a un proveedor
de servicios externos, se asegura del control a través del desarrollo del plan de calidad

especifico, identificando a este en el sistema de administracion de la calidad.

La documentacioén del sistema de administracion de la calidad en AGUA Y HIELO

PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. incluye:

1. Las declaraciones documentadas de la politica y objetivos de la calidad.

2. Un manual de administracion de la calidad documentado (AC-M-01).

3. Los procedimientos documentados siguientes: Control de Documentos y Datos
del sistema de Calidad (AC-P-05); Control de Registros de Calidad (AC-P-07);
Auditorias Internas al Sistema de Calidad (AC-P-03); para el Control del

Producto/Servicio, Acciones Correctivas (AC-P-06); Acciones Preventivas (AC-P-
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06), los anteriores para dar cumplimiento a lo establecido en la norma
internacional 1ISO 9001:2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000.

4. Planes de calidad para asegurar la planeacion efectiva, operacion y control de
los procesos identificados.

5. Los registros requeridos por el SAC y la norma internacional ISO 9001:2000 /

NMX-CC-9001-IMNC-2000.

3.11 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

3.11.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implantacion del SAC, de la mejora continua de su

efectividad a través de la declaracion siguiente:

La Gerencia General y su Consejo Directivo, buscando lograr los mejores
resultados y mejorar la imagen de la empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A. de
C.V., se compromete a proporcionar los recursos necesarios para desarrollar e
implantar todos los procesos establecidos en el sistema de administracion de la calidad
asi como de mejorar continuamente su efectividad para el beneficio de sus clientes;
cumpliendo en todo momento con los requerimientos establecidos por la Norma ISO

9001:2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Lo anterior para:

« Comunicar a las personas involucradas la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los estatutarios y reglamentarios. Para dar
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3.1

cumplimiento a lo anterior se programan actividades de formacién vy

comunicacion con el personal involucrado.

Establecer la politica de la calidad.

Asegurar que se establecen los objetivos de la calidad.

Llevar a cabo las revisiones por la direccion.

Asegurar la disponibilidad de recursos.

.2 ENFOQUE AL CLIENTE

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. asegura que los requisitos del

cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccién del

cliente.

3.1

.3 POLITICA DE LA CALIDAD

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. asegura que:

La politica de la calidad es adecuada al propésito de la organizacién siguiente:
La Gerencia General y su Consejo directivo, con el objeto de fortalecer y
coordinar las diferentes acciones que lleven a la consolidacion de la elaboracién
de Hielo y Agua Purificada de calidad y un servicio de excelencia, por lo anterior

emite oficialmente su Politica de la Calidad.

La politica de la calidad incluye un compromiso de cumplir con los requisitos de

los clientes y de mejorar continuamente la efectividad del sistema con el firme
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propésito de impactar en el crecimiento y desarrollo de la fabricacion y

comercializacion de Hielo y Agua Purificada.

« La politica de la calidad nos permita tener un marco de referencia que nos ayuda
a establecer los objetivos de calidad de la fabricacion de nuestros productos y la

prestacion de nuestros servicios y revisar continuamente su efectividad.

e La politica de la calidad sea comunicada y entendida.

o La politica de calidad sea revisada por lo menos una vez cada afio en reunién del

Comité Directivo de Calidad.

Para dar cumplimiento a los requisitos establecidos arriba AGUA Y HIELO PUERTO

MEXICO, S.A. DE C.V. establece la politica de la calidad siguiente:
POLITICA DE CALIDAD.

Es un compromiso e interés de la Gerencia General y su Consejo Directivo de

Calidad adoptar su politica en Materia de Calidad, la cual consiste en:

En Agua y Hielo Puerto México S.A. de C.V., nuestro compromiso es lograr y mantener
la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos, brindandoles productos y
servicios de calidad; por ello, mejoramos continuamente nuestro sistema de trabajo

diario, disenado con base a la Norma ISO 9001:2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000.
Ing. Carlos Aniel Rodriguez Gonzalez

Gerente General
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3.11.4 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. asegura que sus objetivos de
la calidad, incluyendo aquellos para cumplir los requisitos para la elaboracion de sus
productos y la prestacion de sus servicios, se establecen en las funciones y niveles
pertinentes dentro del organismo. Los objetivos de la calidad son medibles (a través de

métodos graficos) y coherentes con la politica de la calidad:

OBJETIVO INDICADOR

Satisfaccion de la demanda de productos 95 % de Produccidn del dia Vendida.
requeridos por el cliente.

Cumplimiento a las especificaciones de 100 % de cumplimiento a las
calidad del(os) Producto(s). Internas y especificaciones de calidad de los
Normativas oficiales productos.

5 minutos maximo. Después de recibido

Tiempo de respuesta en el servicio de )
el garrafon.

entrega. . "
30 minutos maximo para una entrega
solicitada a domicilio.
4. Impacto del servicio. 1 investigacion al afio minimo.
5. Incrementar los conocimientos y 90 % de cumplimiento al Programa
habilidades de los recursos humanos de la Anual de Capacitacion y Desarrollo del
empresa. Personal.

6. Eliminacion de las Reclamaciones de los 0 emisidn quejas y reclamaciones de
clientes Internos y Externos. clientes internos y externos.

7. Eliminacion de los Accidentes de Trabajo. 0 emision de Reportes de Accidentes.

8. Implantacion del Sistema de Administracion 100 % de cumplimiento en la calificacion
de la Calidad del Personal.
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3.11.5 Planeacion del sistema de administracion de la calidad

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. asegura que:

o La planeacion del sistema de administracién de la calidad se realiza con el fin de

cumplir los requisitos, asi como de los objetivos de la calidad. Y

« Se mantiene la integridad del sistema de administracién de la calidad cuando se

planean e implantan cambios en éste.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece que el instrumento para dar

cumplimiento a lo arriba citado es el Consejo Directivo de Calidad.
El cual esta integrado de la siguiente manera:
“Consejo Directivo de Calidad”

Gerente General.

Administrador.

Supervisor de Planta de Hielo.
Supervisor de Planta de Agua

Jefe de Ventas Comercial e Industrial.
Jefe de Recursos Humanos.

Jefe de Mantenimiento.

Jefe de Control de Calidad.

Jefe de Aseguramiento de Calidad

Controlador de documentos
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Sus responsabilidades son:

e Proveer recursos Materiales y Humanos.
« Establecer la mision y valores de la empresa para orientar la organizacion.
e Crear la organizacion adecuada para alcanzar la vision de la empresa.

e Revisary evaluar resultados de acuerdo a programa de Revision Directiva.

Comités Operativos de Calidad.

Asi como el Consejo Directivo de Calidad fue formado por todas los
Departamentos que dependen directamente de la Gerencia General, el Comité
Operativo debera formarse por iniciativa de las Jefaturas de Departamento
considerando las areas de control y responsabilidad. Puede incluir a cualquier persona

que se considere deba colaborar con la difusion y promocion de la calidad en su area.
Sus responsabilidades son:

JEFE DE DEPARTAMENTO: Es responsable de revisar el desarrollo y
efectividad del programa de Gestion de la Calidad y coordinar la ejecucion de la politica

de calidad junto con el Consejo Directivo de Calidad.

JEFE DE VENTAS COMERCIAL E INDUSTRIAL: Es responsable de transmitir a
las areas de Produccion (Pta. de Hielo, Pta. de Agua, Area de Lavado y Llenado),
Laboratorio de Control de Calidad y los chéferes de Ruta las necesidades,
especificaciones y requerimientos del cliente, indicando claramente los términos vy

condiciones del contrato.
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JEFE DE CONTROL DE CALIDAD: Es responsable del control de calidad de
materia prima, insumos, productos intermedios y terminados, reportando los
resultados en forma oportuna, asi como implantar el control estadistico de procesos,
ademas de la actualizacion tecnoldgica de la empresa. Es responsable de dar
seguimiento a las acciones preventivas y correctivas de caracter técnico derivadas

de desviaciones de los procesos y reclamaciones de los clientes.

JEFE DE RECURSOS HUMANOS: Es responsable del reclutamiento, seleccién
y contrataciéon del personal asi como de documentar la capacitacion y promocion del
mismo. Es responsable de la actualizacién de la estructura organizacional y de las
descripciones de puestos. Es responsable de la supervision y aplicacion de
procedimientos y politicas que afecten al marco juridico y administrativo de la

empresa.

SUPERVISORES DE PLANTA DE AGUA (Purificada y ABS), PLANTA DE
HIELO Y AREA DE LAVADO Y LLENADO: Son responsables del almacenamiento,
manejo y embarque de los productos a los clientes, en forma oportuna en los
términos: calidad, seguridad, higiene, servicio y costo. Son responsables de fabricar
los PRODUCTOS en términos de calidad, cantidad y costo. Asi como de mantener
en optimas condiciones de seguridad y mantenimiento de los equipos operativos

bajo su responsabilidad, para el logro de las metas de produccién establecidas.

ADMINISTRADOR: Es responsable de asegurar los suministros y servicios con
oportunidad, calidad y cantidad, asi como los materiales y piezas de repuesto
necesarias. Es responsable de la Implementaciéon, Gestion y el Control de

documentos y Datos del Sistema de Gestion de la Calidad, para ello se apoya con el
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personal designado como Controlador de documentos. Ademas funge como

representante de la Gerencia.

JEFE DE TALLER DE MANTENIMIENTO MECANICO: Es responsable de
mantener en éptimas condiciones los equipos y medios de transporte de la empresa

para apoyar al logro de las metas de produccién tanto en cantidad como en calidad.

JEFE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: Es responsable de actualizar y
auditar el sistema de calidad documentado, mediante las actividades desarrolladas

por los Auditores Internos.

3.11.6 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V., asegura que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y que son comunicadas dentro de la

organizacion a través de la matriz y organigrama respectivos.
3.11.6.1 Representante de la direccion

El Gerente General de AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. designa
al Administrador para la funcion arriba mencionada quien, con independencia de otras

actividades, tiene la responsabilidad y autoridad que incluye:

e EI asegurar de que se establecen, implantan y mantienen los procesos

identificados para el sistema de administracion de la calidad.

« Elinformar a al Gerente General de AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE

C.V. sobre el desempefio del SAC y de cualquier necesidad de mejora.
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o El asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente

en todos los niveles de la organizacion.

3.11.6.2 Comunicacion interna

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. asegura que se establece el
proceso de comunicacion dentro de la organizacion y de que ésta se efectua
considerando la efectividad del Sistema de administracion de la calidad. Véanse
“Procedimiento para la difusion y redifusion del Sistema de Calidad’(AC-P-11) y el
“Procedimiento de difusion y tratamiento de la comunicacion de origen externo o

interno(GG-P-01).
3.11.7 Revisién por la direcciéon

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. trimestralmente revisa el SAC,
para asegurar su conveniencia, adecuacion y efectividad. La revisién incluye la
evaluacion de oportunidades (proyectos) de mejora y la necesidad de efectuar cambios

en el SAC, incluyendo la politica y objetivos de la calidad.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. mantiene registros de las

revisiones por la direccion. (AC-F-21, AC-F-24 y AC-F- 25).
3.11.7.1 Informacion para la revision

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece que la informacién

de entrada para la revision por la direccion incluye:

« Resultados de auditorias.
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Retroalimentacion del cliente.

Desempeno de los procesos y conformidad del servicio.

Estado de las acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

Cambios que podrian afectar al sistema de administracion de la calidad. Y

Recomendaciones para la mejora.

3.11.7.2 Resultados de la revision

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece que los resultados

de la revision por la direccion incluyen las decisiones y acciones relacionadas con:

3.12

La mejora en la efectividad del sistema de administracion de la calidad y de sus

procesos.

La mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente. Y

Las necesidades de recursos.

REALIZACION DEL PRODUCTO

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. planea y desarrolla los

procesos para la realizacién del Producto, a través del Comité Operativo de Calidad,

cada miembro en su area de responsabilidad.
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Durante la planeacién de la realizacion del producto, el Comité Operativo de

Calidad determina, lo siguiente:

o Los objetivos de la calidad y los requisitos para la fabricacion de los productos y

la prestacion de los servicios.

e« Los procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para la

fabricacion de los productos y la prestacion de los servicios.

o Las actividades de verificacion, validacién e inspeccidn especificas para la
fabricacion de los productos y la prestacion de los servicios, asi como los

criterios para la aceptacién del mismo. Y

e Los registros para proporcionar evidencia de que los procesos de fabricacion de

los productos y la realizacién del servicio resultante cumplen con los requisitos.

Los resultados de la planeacion se presentan a través del documento llamado

Plan de Calidad, especifico de cada area.

3.12.1 Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto/servicio

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina:

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo aquellos para actividades

de entrega y posteriores a la misma.

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso previsto.
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« Los requisitos estatutarios y regulatorios relacionados con el producto/servicio. Y

o Cualquier requisito adicional.

Revision de los requisitos relacionados con el producto/servicio.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V., revisa los requisitos
relacionados con el producto/servicio. La revision se efectua antes de comprometerse a

proporcionar un producto/servicio al cliente, asegurando que:

o Estan definidos los requisitos del producto y del servicio.

o Estan resueltas las diferencias entre los requisitos de la solicitud y los

expresados previamente.

o Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. mantiene registros de los

resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma.

Si el cliente no proporciona una declaracibn documentada de los requisitos,
AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. confirma a éstos antes de la

aceptacion del pedido.

Si se cambian los requisitos del producto/servicio, AGUA Y HIELO PUERTO
MEXICO, S.A. DE C.V. asegura que la documentacion pertinente sea modificada y que

el personal involucrado esté consciente de lo anterior.
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3.12.2 Comunicacion con el cliente

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina e implanta

disposiciones para la comunicacion con los clientes, relativa ha:

o Lainformacién sobre el producto y el servicio.

« Las consultas, atencion de solicitudes, incluyendo modificaciones. Y

o La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

3.12.3 Compras
Proceso de compras

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. mantiene un procedimiento
documentado denominado “Procedimiento de Compras” (AD-P-01), mismo que asegura
que los servicios y productos adquiridos cumplen los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor esta basado en el

impacto del servicio y producto adquirido en la posterior realizacion de nuestro servicio.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. mantiene un procedimiento
denominado “Procedimiento de evaluacién y control de Proveedores” (AD-P-02), a
través del cual se evalua y selecciona los proveedores en funcion de su capacidad para
proporcionar servicios y productos de acuerdo con los requisitos especificados. Se
establecen los criterios para la seleccion, evaluacion y la re-evaluacion. Se mantienen
los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion que se derive

de las mismas.
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3.12.4 Informacion de las compras

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina que la informacién

de compras describa el servicio y producto a comprar, incluyendo:

e Los requisitos para la aprobacién del servicio y procedimientos.
e Los requisitos para la calificacion del personal.

e Los requisitos del sistema de administracion de la calidad.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. asegura la adecuacion de los

requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.
3.12.5 Verificacion de los servicios adquiridos

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece e implanta
actividades para asegurar que el servicio adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. Por ello establece los siguientes procedimientos documentados:
"Procedimiento para la recepcion de materiales al almacén” (AL-P-01), “Procedimiento
para el control de salida de materiales del almacén” (AL-P-02), “Procedimiento para el

control del producto no conforme del almacén de materiales” (AC-P-03).

Si AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. o el cliente quieran llevar a
cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, establece en la informacién de

compra las disposiciones para ésta y el método para la liberacion del servicio.
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3.12.6 Produccion y Prestacion del servicio

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. planea vy lleva a cabo la
produccién de sus productos y de la prestacion del servicio bajo condiciones

controladas. Las condiciones controladas incluyen:

La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del

producto/servicio.

El uso de equipo apropiado.

La implantacion del control y de la medicion. Y

La implantacion de actividades de entrega.

3.12.7 Validacion del proceso de producciéon de productos y de la prestacion del

servicio

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. identifica la produccién de sus

productos y de la prestacion del servicio a través de toda la realizacion del mismo.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. identifica el estado del
producto y de la prestacién del servicio con respecto a los requisitos de control y
medicion.

La rastreabilidad de la produccién de productos y de la prestacion del servicio se
lleva a cabo por medio del control diario de produccién por lotes de los productos

elaborados por AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V., por lo tanto controla y

registra la identificacion unica por lotes diarios de produccion de productos/servicio.
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3.12.8 Preservacion de los Productos.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V., preserva la conformidad de
sus productos durante el proceso interno y entrega al cliente. Esta preservacion incluye

la identificacion, manejo, empaque, almacenamiento y proteccion.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece en el Plan de
Calidad del Proceso de Realizacion de los Productos, mediante procedimientos
documentados denominados: “Procedimiento para la produccion de Agua purificada
(PA-P-01), “Procedimiento para la produccion de agua baja en sales” (PA-P-02),
“Procedimiento para la produccion de hielo” (PH-P-01), “Procedimiento para la
produccioén de agua de sabor Boli Nayita” (CC-P-04), “Procedimiento para el envasado

de producto en garrafones de 19 litros, (LL-P-01).

3.13 Medicion, analisis y mejora

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. planea e implanta los procesos
de control y medicion, analisis y mejora; a través de los Planes de Calidad respectivos,

para:

o« Demostrar la conformidad del servicio.

e Asegurar la conformidad del sistema de administracién de la calidad.

e Mejorar continuamente la efectividad del sistema de administracién de la calidad.
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En los Planes de Calidad mencionados AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A.
DE C.V. determina los métodos de trabajo, incluyendo técnicas estadisticas y el alcance

de su uso.
3.13.1 Control y medicion

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. realiza el control de la
informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos y determina los métodos para obtener y usar dicha informacion, lo anterior se

establece en el Plan de Calidad para el Proceso de Control y Medicion.
3.13.2 Auditoria interna

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. lleva a cabo auditorias internas

programadas para determinar si el sistema de administracion de la calidad:

o Es conforme con las disposiciones planeadas y con los requisitos de la norma

1SO 9001:2000.

e Se ha implantado y se mantiene de manera efectiva.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. define los criterios de auditoria,
alcance, frecuencia, metodologia y auditores para asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso mismo, también establece que los auditores no deben auditar

su propio trabajo.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece el procedimiento
documentado “Auditorias internas al sistema de calidad”,(AC-P-03), que define lo

mencionado arriba, y ademas las responsabilidades, requisitos de planeacion,
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realizaciéon de las auditorias, informe de resultados y los lineamientos para mantener los

registros generados.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina que las areas
auditadas, deben asegurar que se toman las acciones para eliminar las no-
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir

la verificacion de las acciones tomadas y su respectivo informe de resultados.
3.13.3 Control y medicién de los procesos

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. aplica métodos graficos para el
control y medicion de los procesos identificados. Los métodos graficos demuestran la

capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planeados.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina que cuando no se
alcancen los resultados planeados, se lleven a cabo acciones correctivas, para

asegurar la conformidad del servicio.
3.13.4 Control y medicion del producto

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. controla y mide las
caracteristicas de sus productos en las etapas de su proceso, para verificar que se

cumplen los requisitos del mismo, con las disposiciones planeadas.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. mantiene evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion establecidos, a través de registros que

indica la persona que autoriza la liberacién del servicio.
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La liberacion del servicio y su prestacion no se lleva a cabo, hasta que se haya
cumplido lo planeado, a menos que sea aprobado por el Representante de la Direccidn

o por el cliente.
3.13.5 Control del servicio no conforme

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. asegura que el producto no
conforme se identifica y controla para prevenir su entrega no intencional. EI manejo
(control, responsabilidad, autoridad, tratamiento) del servicio no conforme se define en
los procedimientos documentados “Procedimiento para el Control de producto no
conforme del almacén de materiales’(AL-P-02), “Procedimiento para el control de
producto no conforme del area de lavado y llenado” (LL-P-04), “Procedimiento para el

producto no conforme de la planta de Hielo” (PH-P-03).

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. trata los productos no

conformes, mediante una o mas de las maneras siguientes:

« Tomando acciones para eliminar la no-conformidad detectada.

e Autorizando su liberacion bajo concesion por el Representante de la Direccion

y/o bajo el responsable indicado en el procedimiento respectivo. Y

« Tomando acciones para impedir su uso originalmente previsto.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. mantiene registros de las no-

conformidades, acciones posteriores y concesiones.
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AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina que cuando se
corrige un producto no conforme, se someta a una nueva verificacion para demostrar su

conformidad con los requisitos.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina que cuando se
detecta un producto no conforme después de la entrega, se tomen las acciones

respectivas relativas a los efectos (pueden ser potenciales) de la no-conformidad.
3.13.6 Analisis de datos

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina recopilar y analizar
datos (resultados del control, medicion y otras fuentes) para demostrar lo adecuado y
efectivo del sistema de administracién de la calidad, y para evaluar dénde puede

realizarse la mejora continua.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina que el andlisis de

datos proporcione informacion sobre:

o La satisfaccion del cliente

e La conformidad con los requisitos del servicio

o Las caracteristicas y tendencias de los procesos, del servicio, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

e Los proveedores.
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3.13.7 Mejora
3.13.7.1 Mejora continua

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. mejora continuamente la
efectividad del sistema de administracion de la calidad mediante el uso de la politica y
objetivos de la calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, acciones correctivas

y preventivas, y la revision por la direccion.
3.13.7.2 Accioén correctiva

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. toma acciones para eliminar
las causas de la no-conformidad (prevenir la recurrencia). Las acciones correctivas

deben ser apropiadas a los efectos de las no-conformidades encontradas.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece el procedimiento
documentado “Acciones correctivas y preventivas del sistema de calidad”, (AC-P-06),

que define los requisitos para:

« Revisar las no-conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

« Determinar las causas de las no conformidades.

« Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que la no-conformidad

recurra.

« Determinar e implantar las acciones necesarias.

o Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase Listado Maestro).
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« Revisar las acciones correctivas tomadas.

3.13.7.3 Accidn preventiva

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. determina acciones para
eliminar las causas de no-conformidades potenciales (para prevenir su ocurrencia). Las

acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V. establece el procedimiento
documentado “Acciones correctivas y preventivas al sistema de calidad” (AC-P-06), que

define los requisitos para:

Determinar las no-conformidades potenciales y sus causas.

o Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no-conformidades.

« Determinar e implantar las acciones necesarias.

« Registrar los resultados de las acciones tomadas

Revisar las acciones preventivas tomadas
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Figura 3.1 Organigrama funcional de la empresa

AGUA Y HIELO PUERTO MEXICO, S.A. DE C.V.
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CAPITULO IV

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION
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4.1 IMPORTANCIA

Algo de suma importancia para una organizacién, es la comunicacién interna. Es
el éxito de la empresa, con la comunicacidén los empleados sienten que pueden
expresar sus ideas y ser escuchados, generando una mayor fidelidad hacia la empresa

y motivandolos a hacer mejor su trabajo.

Toda empresa para no tener malos entendidos o que los empleados no se
sientan parte del equipo de la empresa, tiene que contar con una buena estrategia de
comunicacion, por ello es preciso crear varios canales de comunicacion para que ésta
se mueva hacia arriba, hacia abajo y lateralmente dentro de la estructura de la

empresa.

La comunicacion empieza cuando un emisor quiere dar una informacion y el que
la recibe se llama receptor, el emisor debe de codificar el mensaje y por medio de una

canal transmitirlo al receptor.

En muchas ocasiones al recibir un mensaje se pueden dar malos entendidos por

ello existe la posibilidad de que haya una retroalimentacion.

Toda empresa debe mantener canales de comunicacion para informar, promover,
estimular y dar a conocer todos sus contenidos relativos a sus planes, objetivos y
acciones a realizar; asi como también el personal puede dar sugerencias u opiniones

acerca de la empresa o de su trabajo.
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Por ello se mencionan las estrategias de comunicacion que la empresa Agua y
Hielo Puerto México debe tener para que existe una buena comunicacion interna entre

su personal:

4.2 MANUAL DE BIENVENIDA

Se encuentra la informacion necesaria para que el empleado logre un excelente
desempefio en sus funciones como también las condiciones y reglamentos de la
empresa. La filosofia, cultura de la organizacion como los derechos y deberes que tiene
cada empleado (recibir un trato uniforme y coherente) Informa a las supervisoras la
forma de evaluar e impedir que tomen decisiones arbitrarias hacia los empleados lo que

generaria repercusiones negativas por empleados descontentos.

Representa uno de los primeros contactos del empleado con la empresa y el
mas tangible de ellos por lo que este instrumento dependera en gran parte de la primera

impresion u opinién que se forme el empleado de la organizacion.

El contenido del manual de la empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V.

debera llevar lo siguiente:

Palabras de bienvenida: de parte de un representante de la organizacion.

Informacién general acerca de lo que es la empresa: nombre, vision, mision,

politica, historia, etc.
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Orientacion al empleado sobre su trabajo: orientacion general de su labor,

prestaciones, reglas de la empresa, capacitacion, aguinaldo, seguros, vacaciones, etc.

Ejemplo:
Agua y Hielo Puerto México S.A de C.V. tiene el agrado de darle la bienvenida a
usted a esta empresa brindandole seguridad y confianza en su trabajo para que pueda

ejercerlo satisfactoriamente.

El trabajo en equipo siempre ha sido bien calificado ya que es el conjunto de
varias ideas para el logro de un mismo objetivo; en la empresa Agua y Hielo Puerto
México, S.A. de C.V. esta forma de trabajo es primordial ya que contamos con personal
que confia en nosotros y da un buen servicio a sus clientes ofreciendo un buen trabajo

de calidad.

Por ello te damos la bienvenida a que formes parte de nuestro gran equipo de trabajo.

Director General.

MISION

La elaboracion y distribucién de agua purificada y hielo, y la satisfaccion total en

cuanto a calidad y servicio de toda la demanda existente en la region.
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VISION

En Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V. nos comprometemos a mantener y
expandir nuestro mercado, mediante la satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes, ofreciéndoles productos de calidad, respetando nuestro entorno y mejorandolo

continuamente con personal altamente capacitado.

POLITICA DE CALIDAD

En Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V. nuestro objetivo es lograr y
mantener la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos, brindandoles
productos y servicios de calidad, por ello mejoramos continuamente nuestro sistema de

trabajo diario disefiado con base a la norma ISO-9002.

4.3 TABLERO DE ANUNCIOS

Es un instrumento de comunicacion sencillo y muy difundido, que consiste en un
mueble, vitrina o pizarra fijo en un lugar, donde se colocan boletines o carteles

informativos.
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Caracteristicas:

Ubicacion: la empresa Agua y Hielo Puerto México debera colocarlo en un lugar
de mayor transito. Por ejemplo: pasillos de entrada y salida, los que conduzcan a los

lugares de descanso o comedores y/o donde se encuentra el checador de entrada.

Brevedad y Claridad: los anuncios o mensajes deben ser redactados en
términos sencillos, claros y concisos para que se puedan leer mientras se pasa frente a

ellos.

Atraccion: se debe de incluir al empleo de colores e ilustraciones cada vez que

se pueda para que sea agradable a la vista del receptor.

Renovacion oportuna: es necesario efectuar este punto para evitar que las
noticias pierdan actualidad; ya que si se dejan mucho tiempo perderan interés y los

empleados no volveran a dirigir su vista y atencion a la vitrina o tablero.

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México colocara el tablero de anuncios en el

area de entrada del personal para que todos lo puedan observar, todo lo que se anuncie

tendra que ser breve y conciso, debera ser llamativo y renovarlo semanalmente para no

caer en lo aburrido.
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4.4 REVISTAS O PUBLICACIONES INTERNAS DE LA EMPRESA

Publicacion enfocada al conocimiento de las actividades del personal de la
organizacion, este periddico promovera la comunicacién a nivel interno y fomentara a su

vez la buena imagen de la empresa en el exterior.

Su objetivo primordial no es solo suministrar informacion, sino mas bien utilizar
esta como medio para fomentar el interés y comprension de los empleados por la

situacion y problemas de la organizacion.

La empresa Agua y Hielo Puerto México debera incluir en este medio:

A) Informacion acerca de los objetivos, politicas y planes generales de la
empresa.

B) Informacién sobre la situacién de la organizacién en la vida de la comunidad.

C) Informacion sobre las labores de mercadotecnia de la empresa.

D) Informacién sobre mejoras de la empresa en general.

E) Noticias tendientes de resaltar la importancia de la participacion personal
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F) Explicaciones accesibles a todo el personal acerca de partes o articulos de la
legislacion laboral que les afecte, asi como de la legislacion interna de la
empresa.

G) Informacion sobre los programas de desarrollo de personal pendientes a
estimular el deseo de mejoramiento personal de los empleados.

H) Secciones o informacién de interés general.

Ejemplo:

Por lo regular cada empresa tiene una revista o publicacion interna donde
escribe informacion acerca de la empresa y de sus empleados, en este caso
Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V., podra contar con una plasmando lo
acontecido dentro de a empresa, también publicara el empleado del mes,
actividades dentro y fuera de la empresa, logros obtenidos y todo lo que sea de
interés para la empresa, podra publicar una seccion de entretenimiento como
sopa de letras o crucigramas para que tanto el personal de la empresa como el

publico en general la pueda obtener.

La revista o publicacion se hara trimestral para darles la oportunidad de

recolectar informacion necesaria, y que no sea algo cotidiano para el lector.
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4.5 CARTELES

Se trata de elementos graficos de informacion de alguna cuestion concreta,
mas o menos puntual, dotada de un disefio que pretende atraer la atencion del
personal de la empresa, para que éste capte, en forma de mensaje, dicha

informacion.

En consecuencia, es utilizable para cuestiones muy concretas, de interés
general, normalmente del tipo de anuncio de algo o de alguna campafia sobre algun
aspecto o cuestion interno o externo a la empresa. La informacion es unilateral y

descendente.

Sus caracteristicas basicas son:

« Es un elementos apto como sensibilizador de alguna cuestion

« Sirve para transmitir algo muy concreto

« Estda muy supeditado, en su eficacia, al disefio y elementos graficos y de color
que contenga.

« Se hace obsoleto enseguida y deja de llamar la atencién pronto

« Una parte del personal no lo lee 0 no le presta atencién

« La informacion es general

« Es muy limitado en sus posibilidades

« Como elemento de apoyo en una campafna

90



Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., colocara los carteles de
tal forma que todo el personal pueda observarlos, en ellos se plasmaran anuncios
acerca del cuidado que debe tener el personal dentro del trabajo asi como también
acerca de campanfas internas o externas a la empresa; como cuidar el agua, cuidar
a los animales, campanas que el mismo gobierno este haciendo para recolectar
viveres, juguetes u otra clase de objetos, tendra que ser cambiado a la brevedad

sino el personal no volvera a voltear a verlos y se haran obsoletos.

4.6 BUZON DE SUGERENCIAS

Utilizado en bastantes ocasiones para diversas cuestiones en la vida de la
empresa. Si se usa para recabar opiniones y sugerencias de los empleados se

estaria usando para la comunicacion unidireccional ascendente.

Sus caracteristicas basicas son:

» Permite su ubicacién solamente en uno o varios puntos de la empresa
« Suele ser poco utilizado
« Cae en desuso pronto, al acostumbrarse el personal a ver los buzones alli

« Hay un cierto sentido del ridiculo y de respetos humanos hacia el utilizarlos
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« Se usan mas para la protesta o la critica negativa que para lo positivo

« Tedricamente, es un buen elemento de participacion, tanto anénima como
firmada

« Requiere leer todas las aportaciones y hacérselo saber al interesado para que
no se sienta defraudado

o Carece de sistematica en la informacion recibida

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México debera colocar el buzén de
sugerencias para que el personal exponga sus dudas, ideas, comentarios, criticas
sin temor de exponerlas frente a frente y podra omitir su nombre si lo desea, el
encargado (a) de revisar el buzon debera tomar en cuenta cada uno de los
comentarios ahi expuestos y ya sea en una junta grupal hacer referencia a ellos o
comunicarle al gerente general y asi dar una respuesta al personal de lo que se

plasma en dicho buzoén.

4.7 REUNIONES EN GRUPO

Una reunion, bien sea sobre cualquier aspecto del trabajo en la empresa, bien
sea especificamente convocada para comunicar, es un foro abierto siempre a la

informacién, al debate y a la exposicion de las opiniones de los asistentes.
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Cuando se utiliza para la comunicacion interna, permite:

« Planificarla adecuadamente

« Reunir a varias personas a la vez

« Escoger selectivamente a los asistentes

« Exponer claramente los mensajes

« Dar todas las aclaraciones adecuadas de la informacion a transmitir

« Adecuar el nivel de la informacion a los asistentes

e Graduar la informacion transmitida de acuerdo con la asimilacion de los
asistentes

« Formular preguntas

« Verificar la buena comprension de las informaciones transmitidas

« Evaluar el nivel de percepcion de la informacion transmitida

« Chequear el grado de aceptacion y la reaccion de los asistentes

« Posibilitar modificaciones o ampliaciones de la informacion transmitida a
instancia de los asistentes

« Gran flexibilidad en la exposicion

« Recibir, sobre la marcha, comentarios, sugerencias y opiniones de los
asistentes

« Motivar colectivamente

« Aglutinar a los asistentes alrededor del mensaje

« Potenciar el liderazgo de la direccion
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Las reuniones requieren siempre una preparacion previa, que permita a quienes

la van a dirigir o moderar, obtener la maxima eficacia de ellas.

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V. debera por lo menos
efectuar una reunién grupal mensual para informar a su personal acerca de las
actividades de la empresa, algun cambio de directivos o lo que sea de interés para
la empresa, ahi deberan exponer sus puntos de vista o comentarios los asistentes
para que no quede ninguna duda y puedan ser aclaradas con la mayor claridad, asi
también deberan formularse preguntas para ver si el asistente esta percibiendo la

informacion.

4.8 REUNIONES INDIVIDUALES

Los encuentros o reuniones, formales o informales, entre alguien de la
direccién de la empresa con algun empleado, o de mandos intermedios con sus

subordinados, propician cauces muy eficaces de comunicacion interna.
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Se puede decir que es en este terreno en el que se juega la auténtica y diaria
comunicacion bidireccional de la empresa. Cuando esos cauces se ciegan, por
cualquier causa que provoque incomunicacion total o parcial, la vida de la empresa

se resiente.

Este hecho es mucho mas frecuente de lo que parece. En muchas empresas,
el caracter y la personalidad de directivos y mandos intermedios, su estilo de
direccién y mando, su desconocimiento de la importancia de la comunicacion hace
que no estén suficientemente abiertos los canales con la parte del organigrama que
cuelga de ellos. Y esto es siempre un perjuicio para la empresa, suficientemente

reconocido en la actualidad.

La reunion individual permite:

« Personalizar la informacion a transmitir

« Matizar y deshilar mas o menos la informacion
« La maxima flexibilidad en la comunicacion

« Escuchar al interlocutor

« Conocer sus opiniones y sugerencias

« Poder hablar con mayor libertad sobre el impacto de la informacion
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Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México S.A de C.V. hara una reunién
individual cuando asi lo requiera ya sea para informar sobre algun acontecimiento,
inconformidad o para transmitir alguna informacion al asistente, en este tipo de
reunion se puede escuchar mejor al emisor y receptor ya que solo son ellos dos y
pueden tener una mejor retroalimentacion, muchas veces se sienten mas seguros y

hablan con mayor libertad.

4.9 CIRCULARES INTERNAS

La circular interna de la empresa, entendida como un escrito 0 memorandum
en el que la Direccion comunica algo a todo el personal o una parte del mismo, es
relativamente frecuente en empresas grandes. Es también uUnicamente

unidireccional de arriba abajo.

Plantea los siguientes aspectos:

« Tiene las ventajas de permanencia ya citadas, del material escrito

e Se puede leer y releer

« Se puede guardar ordenadamente y encarpetar

e Se puede distribuir a aquellas personas de la organizacion que interese a la
Direccion
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« La informacion que se da esta estudiada y pensada

« Es una informacién, mas o menos concreta, y limitada

« Se corre el riesgo de que no la lea aquel a quien se dirige

« Puede no ser correctamente entendida o comprendida

« Da un sentido de autoridad y obligatoriedad al cumplimiento cuando se
requiera

e Es mas formal

« Permite un estudio reposado por parte del que la recibe

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A de C.V., elaborara circulares
internas para comunicar algo a su personal ya sea grupal o individual, puede ser
informacién acerca de la empresa o de algun acontecimiento ocurrido dentro de
las instalaciones, como fugas de agua, mal manejo de maquinarias, algun
desacuerdo de las actividades a realizar, etc, se hara llegar a cada uno de sus
empleados para que ellos puedan leerlo y llevarselo a su hogar para que sea bien

comprendida.

4.10 VIDEOS

Se trata de producciones audiovisuales desarrolladas por la empresa para

transmitir informacién, aprovechando las posibilidades de estos medios. Estas
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informaciones pueden ser generales sobre la empresa y sus actividades, productos

o servicios o pueden ser formativas.

En el caso de videos para informacion, mas o menos amplia, acerca de la
empresa Yy sus realizaciones, actividades o productos, la informacién es

generalmente externa, pensada para el cliente o para un tercero externo.

Cuando se plantean videos para desarrollar un plan deformacién del personal,
en cualquiera de las areas de la empresa, si cabe incidir en algunos aspectos de la
comunicacion interna. Se puede transmitir en el programa formativo desarrollado en

el video aquella informacién que la Direccion considere relevante.

El video como elemento pura e intencionadamente informativo, en sentido
unilateral y descendente, se utiliza para presentaciones a determinado personal de
la empresa de diversos aspectos de la marcha econdmico- financiera, de nuevos
productos o servicios, de la implantacion en el mercado y cuotas de mercado, sobre
la competencia y sus posicionamientos, etc. En este caso, si puede considerarse
como un elemento de apoyo a la comunicacion interna, utilizado en reuniones,

convenciones, jornadas o asambleas.
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Entre sus caracteristicas estan:

« Tiene un costo superior a otros medios de comunicacion

« Estda muy supeditado, en su eficacia, a su buena elaboracion, fotografia o
disefo, textos y contenidos verbales, duracién, calidad de imagen y sonido,
etc.

« Requiere un tiempo de preparacion y elaboracion.

« Es factible su uso en grandes grupos o0 pequefos grupos, incluso
individualmente.

« Capta mejor la atencion que en una conferencia o exposicion personal del tema

» Su uso abusivo puede cansar a los asistentes

« Es mas facil “desconectar” del tema al asistente

« Se puede guardar y volver a poner cuando se precise

« Se puede hacer obsoleto por antigiiedad de la informacion o por haberlo visto
ya el personal.

« Como elemento de apoyo en formacion es de gran utilidad y eficacia, incluso

para tareas o trabajos manuales.

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., podra contar con
videos cuando lo requiera ya sea de informacion de la empresa, sus instalaciones,
productos y servicios, acerca de nuevos proyectos a elaborar, de modificaciones, de

maquinaria nueva, de su personal, etc, se podra presentar cuantas veces lo desee ya
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sea en juntas grupales o solo de directivos para informar de nuevos acontecimientos

dentro de la empresa.

4.11 ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

Es un elemento de comunicacién interna unidireccional, pero ascendente.
Permite recabar la opinidn de los empleados sobre algun aspecto de la gestion de la
empresa o0 de sus actividades o procesos e, igualmente, recibir sugerencias de

éstos.

Es una forma de comunicacion interna cada dia mas utilizada, aunque en
muchas ocasiones mas formal que intencionadamente. Todavia existen muchos
directivos y mandos intermedios que no creen en absoluto en su eficacia o
desconfian de estas encuestas. En cierto modo, son temidas por la escala de
mandos que puede ver en ellas un peligro para su status y prestigio dentro de la

empresa.

Sus principales caracteristicas son:

« Es una de las formas de obtener informacién de abajo a arriba
« Permite el anonimato en las respuestas, si asi se desea

« Las preguntas pueden estar bien pensadas y estructuradas
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« Unas preguntas mal planteadas inutilizan la encuesta

» Cabe la respuesta incierta o falsa, en el sentido de contestar arbitrariamente o
intencionadamente al revés de lo que se piensa

« Permite cuantificar las respuestas y hacer seguimientos y comparaciones

« No gusta a muchos directivos y mandos intermedios

« La informacion obtenida es limitada y ha de ser bien analizada

« Las conclusiones a sacar de las respuestas han de obtenerse con prudencia

« Permite que los empleados manifiesten cuestiones que no harian en otro caso,
bien por no tener oportunidad de hacerlo o bien por su caracter escrito y
anénimo

 Las opiniones y sugerencias pueden ser muy subjetivas e incluso adolecer de
cargas emocionales o de simpatia/antipatia

« Requieren explicacién previa de como se cumplimenta y qué se pretende

« El empleado se puede sentir mas util y que se cuenta con su participacion

« Es preciso que se vea, después, que opiniones y sugerencias han servido para

algo o se han tenido en cuenta

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México S.A. de C.V., hara encuestas a sus

empleados ya sea para obtener informacién que les interese o solo para tener

saber si alguno de sus empleados esta inconforme con algo dentro de la empresa,

la encuesta puede ser de tipo laboral o personal, siempre y cuando no intervenga a

nivel sentimental, solo para saber si estan satisfechos con el trabajo que realizan,
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las respuestas pueden ser anonimas si asi lo desean y por le general debe de
haber alguna respuesta a esas encuestas dandoles prioridad a las de mayor

impacto.

4.12 CORREO ELECTRONICO

En aquellas empresas con utilizacién masiva de ordenadores, es cada vez mas
frecuente el establecimiento de direcciones de correo personalizadas a diversos

mandos y empleados de la empresa.

También, se extiende el uso del establecimiento de foros de opinién o debate,
buzones de sugerencias y similares, dentro del sistema informatico de la empresa,

para abrir vias de comunicacion bidireccional, ascendente y descendente, entre la

Direccion y los empleados.

En todos estos casos, el acceso mas o menos reciente a estas nuevas

tecnologias de la informacion y la comunicacion esta propiciando un uso masivo.

Entre las caracteristicas de este apartado destacamos:

« Buena herramienta de comunicacion en ambas direcciones

« Permite dar entrada a su uso selectivamente, a quien la Direccidon desee.
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« Se pueden establecer, mediante claves de acceso y restricciones, niveles
diferentes de posibilidades de informacion.

« Permite toda clase de cruces de comunicacién horizontal y vertical,
individualizada o de grupos

« Tiene las ventajas de la comunicacién escrita en cuanto a redaccion pensada o
estructuradas, relectura y archivo

« Permite una rapidez total en la distribucion de la informacién que puede ser en
tiempo real

e Se puede obtener respuesta, comentarios o nueva informacién de forma casi
inmediata

« Permite su uso sin separarse del puesto o mesa de trabajo

e Requiere formar al personal en la utilizaciéon del ordenador y el correo
electrénico

« Permite combinar texto escrito con graficos y fotografias

« Permite remitir juntamente con el texto del correo archivos adjuntos con toda
clase de informacion

« Se puede contrastar la recepcion de aquellos a quienes va dirigida la
informacion

« Un inconveniente seria que el numero de e- mail recibidos por los usuarios del
sistema informatico en la empresa sea muy elevado e inutil o no deseado, en
gran parte, lo que dificultaria la recepcién y lectura de la informacién de valor
y aburriria al personal en su uso

« Hay que dosificar la informacion a lo estrictamente necesario, ya que

recepcion no significa lectura ni captacion de la misma
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Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., podra transmitir
informacién por medio del correo electrénico siempre y cuando estén frente a una
computadora, ya sea el director general, el administrativo, la secretaria y los jefes de
cada departamento que cuenten con computadora, este tipo de informacion es muy
efectiva porque es inmediata y se puede obtener respuesta pronta, puede ser mejor
porque se ahorra el imprimir hojas que después desechamos o al tener que
realizarle alguna modificacién, ya sea pasarlo por correo y leerlo cuantas veces sea
necesario, si tiene que ser firmado o enviado a otra parte pues ya se imprimiria, asi

cada quien podra realizar sus labores sin separarse de su puesto 0 mesa de trabajo.

4. 13 VIDEOCONFERENCIA

La videoconferencia permite que varios asistentes, ubicados en lugares o
poblaciones distintas, puedan conectarse por video y sonido, para conversar o

escucharse entre si 0 a un conferenciante, en tiempo real.

Su principal ventaja es posibilitar esas reuniones, conferencias o explicaciones
en cualquier momento, sin desplazamientos ni causar interrupciones importantes en

la trabajo de cada uno de los asistentes.
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Como las técnicas audiovisuales y de comunicaciones estan avanzando cada
dia mas, es posible obtener buenos niveles de imagen y sonido en la utilizacion de
las videos conferencias. Es una técnica de aplicacion para la comunicacién interna
de la empresa en sentido bidireccional, ascendente y descendente, asi como

horizontal.

Sus principales caracteristicas son:

« Requiere el equipo de videoconferencias y por tanto tiene el coste de la
inversion correspondiente

e Tiene, ademas, el coste de la conexién telefénica derivado del tiempo de su
utilizacion.

« Es muy atractivo, por ahora, para los asistentes por lo novedoso del sistema y
la facilidad de su uso en cualquier momento

« Requiere coordinar el tiempo de los asistentes para estar disponibles a la
misma hora, cada uno en el sitio o ubicacion prevista

« En ocasiones, la imagen no es buena lo que desanima de su uso o permite
desconectar de la informacion que se recibe

« Permite debatir o discutir cuestiones diversas con el grado o nivel de intensidad
y duracion que se precise

« Se puede seleccionar a los asistentes

« Es motivadora para la intervencion y la atencion o escucha activa
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e Su uso excesivo en duracion o numero de veces de empleo puede causar
cansancio y pérdida de eficacia, ademas de interrumpir el trabajo de los

asistentes en exceso

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V. podra contar con este
tipo de comunicacion siempre y cuando tenga la posibilidad de obtener el equipo
necesario para realizarlo, es algo muy novedoso y a muchos les llama la
atencién aunque puede ser aburrido y tedioso si dura mucho, asi pues se puede
hacer interrupciones para aclarar ideas o hacer comentarios acerca de lo dicho
en la videoconferencia. No debera quitarles mucho tiempo a los empleados para

no descuidar su trabajo.

4.14 PAGINA WEB O PORTAL EN INTERNET

Si bien una pagina web o un portal en internet es, por naturaleza, abierto a
todo el mundo que accede a este medio, puede ser utilizada para la comunicacion
interna en la empresa. Esta podra ser restringida a través de claves de acceso o

abierta a todo el que quiera entrar.
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En el caso de que se utilice, entre otras cosas, para comunicacion interna se
dara al personal la posibilidad de acceso a contenidos informativos acerca de la

empresa y su gestion, resultados, productos o actividades, etc.

En este caso las caracteristicas son:

« Permite ofrecer una informacion estudiada y estructurada

« Permite seleccionar por niveles en base a claves de acceso

« Permite combinar contenidos escritos o de texto, con graficos y fotografias

« Al ser muy novedoso, por ahora, propicia su uso por parte del personal

« La informacidn esta solo disponible para aquellos que dispongan de ordenador

e La informacion puede permanecer en la pagina o portal el tiempo que se
desee.

e Si no se actualiza los contenidos informativos pueden perder vigencia y
hacerse obsoletos

« No se puede asegurar que todo el personal deseado accede o lee y visualiza la
informacién

« Permite el archivo de la informacion por el usuario

« Exige que el personal tenga mentalidad de usuario de ordenador, por lo que
existen personas en la organizacion a las que sera dificil su uso, pudiendo
quedar fuera de los circuitos de informacién

« Es muy flexible de cara a los contenidos de la informacion, vale para todo

« Puede llevar a pérdidas de tiempo del personal en su trabajo, en funcion de su

responsabilidad personal, dado que es facil dejarse llevar por el afan de
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conocer y sabe cosas externas o ajenas a la empresa y perder tiempo de
trabajo
« Admite la participacion activa de todos los usuarios de la empresa, mediante

opiniones, sugerencias y aportaciones de todo tipo.

Ejemplo:

La empresa Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V. cuenta con su pagina
web donde el publico en general puede acceder a ella para conocer la empresa
o estar informados del trabajo que hacen en ella, aqui podemos darle a cada uno
de los empleados un correo donde puedan aclarar sugerencias o comentarios de

los visitantes.

! http://www.gestiopolis.com/Canales4/ger/comuninter.htm
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CONCLUSION
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La aplicacion de diversas estrategias de comunicacion que he aplicado a lo largo
de esta tesis ayudaran a los integrantes de la empresa Agua y Hielo Puerto México,
S.A de C.V., a lograr objetivos a corto plazo, a interactuar mas entre ellos y por
supuesto a tener mas confianza hacia la empresa ya que gracias a estas estrategias el
personal podra expresar muchas de sus ideas u opiniones acerca de su trabajo y de

sus companeros.

Gracias a las estrategias de comunicacion el personal se sentird mas valorado en
su trabajo y se hara un buen equipo, asi como también contribuira a que haya mejor

manejo del personal y con ello se dara un buen servicio al publico.

Asi nos daremos cuenta de que en una empresa lo mas importante y primordial
es la comunicacion ya que sin ella no podriamos establecer vinculos con nuestros
compafieros de trabajo no habria mejores servicios, ni muchos menos podriamos decir

gue somos una empresa porque no existiria nada.

Con la aplicacion de estas estrategias de comunicacion interna se dara mas la
confianza entre el personal y se podra contar con mayor desempefio de cada uno de los
trabajadores ya que tendran mas confianza entre ellos y se sentiran con mayor libertad

de expresar lo que realmente quieren y sienten acerca de su labor en la empresa.
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Con la aplicacion de las estrategias, la comunicacion dentro de la empresa se
podra mover hacia arriba, hacia abajo y lateralmente para que no existan malos
entendidos entre el personal, con ello les ayudara a comunicarse mas con sus

compafieros de trabajo y se sentiran parte importante de ella.
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