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INTRODUCCION

En el presente sistema econémico mundial, la globalizacibn mantiene a las
organizaciones en un ambiente de constante competencia que no sélo demanda,
sino ademas exige a las organizaciones comunicar su presencia en el entorno en el

que se desenvuelven.

De esta manera se inicia el proceso de comunicacidén de las organizaciones
hacia sus diferentes publicos, es decir, comienza el ejercicio de la comunicacién
organizacional, lo cual es necesario pues significa ubicarnos en el hecho de formar
parte de un gran sistema en el que, como lo menciona Mayntz, asumimos que una
organizacion es siempre... una parte tan solo de la sociedad y no puede
equipararse a la sociedad como un todo’.

Actualmente es preciso estudiar la imagen corporativa de las organizaciones,
ya que éstas al igual que los individuos deben contar con una identidad, misma
gue ha de posicionarlas y mantenerlas en el sistema en que se desenvuelven, pues
los publicos ahora son mas demandantes y no sélo se interesan en la compra
directa, sino que buscan una satisfaccién adicional como los son la credibilidad, la

confianza y los valores que respalden a una empresa.

Es por ello que el objetivo de nuestra investigacion es otorgar elementos que
permitan conocer el marco conceptual referente a la funcién de la comunicacién
organizacional, con el fin de identificar la importancia de la practica de la imagen
corporativa en el desarrollo de las organizaciones en un contexto y tiempo
actual.Estructuras Metalicas Rivera es una microempresa que tiene su ejercicio en
el giro de la construccién de estructuras metalicas en la ciudad de México. A pesar
de que se fund6 hace diecisiete afnos, no cuenta con una imagen establecida de

manera formal para sus diferentes publicos, y aunque tiene un logotipo no se aplica

! Mayntz, Renate. “La Sociedad Organizada”, Madrid, Alianza, 1962, p. 50.
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de manera uniforme, lo que nos motivd a proponer el disefio de un manual de

imagen corporativa, apoyados en esta investigacion.

Para la elaboracion del manual de imagen corporativa tuvimos que construir
un modelo que se expone en cuatro capitulos, en los tres primeros capitulos
hicimos el marco conceptual para poder aplicarlo a nuestro caso practico, por lo
tanto en el capitulo uno de esta investigacion abordamos el estudio de la
comunicacion organizacional donde se retoman los conceptos principales que la

conforman: comunicacion y organizacion.

En el primer concepto identificamos los elementos que nos permiten
entender la trascendencia de una actividad tan cotidiana para los individuos como
es la comunicacion, no solo en el sentido que tienen para la funcién comunicativa
entre dos personas sino de la sociedad en general, ya que el proceso de
comunicacidon no solo sirve para emitir y recibir mensajes, sino para hacer
significados comunes que conduzcan al entendimiento de una organizacién en su

conjunto.

El enunciar el concepto de organizacion dio pauta para conocer y entender la
necesidad que tienen los hombres de pertenecer a un grupo con metas en comun.

En este sentido hicimos énfasis en la forma en que se amalgaman los
conceptos de comunicacién y organizacion a través de la exposicién de las teorias
de las organizaciones que consideramos mas utiles para nuestro estudio como son:
la Teoria Clasica, la Teoria de las Relaciones Humanas y la Teoria General de
Sistemas.

La Teoria Clasica, que surge y evoluciona antes de la Primera Guerra
Mundial, reconoce al individuo como racional y econémico (homo-econémico). La
Teoria de las Relaciones Humanas surge en la década de los 20 y deriva de la
Teoria Clasica, de la cual difiere en el sentido de que el hombre no s6lo debe ser
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visto como una maquina que genera ganancias Yy productividad para la
organizacién, sino como un ser social que obedece, no sélo al incentivo salarial

sino a otros factores que son de origen social.

También retomamos el estudio de la Teoria General de Sistemas, ya que fue
de gran interés para entender el tema principal de este trabajo porque menciona
que toda organizacién es un subsistema abierto que forma parte de un sistema
general, es decir, que existe una interrelacién con su entorno, misma que da pauta
al cumplimiento de sus objetivos obedeciendo a limites generales del sistema

principal a través de la comunicacién.

Asimismo, en este capitulo hicimos el analisis de la comunicacion
organizacional para entender las formas en que la comunicacién se aplica y
manifiesta en las organizaciones, a través de planes y estrategias de comunicacién

con el proposito de cumplir con sus objetivos.

En el capitulo dos abordamos el tema de la imagen corporativa la cual se
forma a partir de la identidad visual y la identidad corporativa de las organizaciones.

Para presentar este capitulo manejamos varios conceptos de entre los
cuales se exponen las acepciones de imagen mencionadas por Paul Capriotti como

son: imagen-ficcién, imagen-icono e imagen-actitud.

Por otra parte, enunciamos los factores que conforman la imagen
corporativa, ya que ésta no s6lo se maneja a nivel icénico, sino que tiene como
objetivo proyectar a través de una imagen un conjunto de caracteristicas que hacen

particular a una organizacion.

De esta manera mencionamos la identidad corporativa y la identidad visual

como los factores que al unirse dan paso a la imagen corporativa, cada uno con
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caracteristicas propias que serviran de apoyo para el desarrollo de las

organizaciones.

La identidad corporativa es la parte intangible de la imagen corporativa, se
forma por la filosofia corporativa y la cultura corporativa; la primera comprende una
concepcidn global de la organizacion y esta orientada al cumplimiento de las metas
y objetivos de la misma, en ella se establecen las preguntas basicas de identidad
de la empresa como: quién es (mision), hacia déonde va (visién), y cémo lo va a
hacer (valores); la segunda es el conjunto de normas y pautas de conducta
compartidas por los miembros de la empresa.

Como hemos mencionado la identidad corporativa es la parte intangible de la
imagen corporativa, pues la filosofia y la cultura no pueden ser vistas aun cuando
reunan las cualidades mas importantes de una empresa; y es aqui donde inicia su
tarea la identidad visual que es proyectar la esencia de la organizacién con el uso
de simbolos.

La identidad visual se enfoca principalmente al manejo de simbolos, logotipo,
gama cromatica e inicia su funcién al dar al nombre (signo verbal) el caracter de

simbolo (signo visual), es decir, hace tangible la esencia de la comunicacion

Esta investigacidn inicié con el estudio del concepto comunicacion mismo
que manejamos en el desarrollo de este trabajo, pero en este apartado nos interesé
hacer énfasis en la necesidad que tienen las organizaciones de comunicarse a
través de una identidad visual, la cual establezca simbolos de distincion e
identificacion de la empresa en el sistema en que se desenvuelve y tener implicita

la identidad corporativa de la organizacion.

En este capitulo estudiamos el desarrollo y aplicacion de la imagen visual
para la proyeccién de la organizacién a través de factores que podemos percibir

comunes o sencillos, como: nombre, logotipo, simbolo, gama cromética; pero que
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para ser aplicados necesitan de un amplio trabajo de analisis, ya que el resultado

es la representacion de la esencia general de la organizacién.

En el capitulo tres guiamos la investigacion hacia el conocimiento del marco
conceptual referente a la elaboracibn de un manual, los diferentes tipos de
manuales que existen y los elementos metodolégicos que se deben seguir para la

realizacion de los mismos.

El hablar de un capitulo de manuales podria distraer en un inicio a los
lectores, ya que venimos hablando de temas relacionados solamente con la
comunicacion organizacional, sin embargo encontramos que ésta también se
expresa con el uso de documentos como el que aqui mencionamos, de hecho, es

una herramienta de comunicacién para las organizaciones.

Nos interesé estudiar este punto y a pesar de que la bibliografia al respecto
es limitada, consideramos haber obtenido los elementos principales para el
desarrollo de nuestro objeto de estudio que es el plasmar en un documento un

Manual de Imagen Corporativa de Estructuras Metélicas Rivera.

Una vez estudiado lo referente a la comunicacién organizacional y a la
imagen corporativa abordamos el aspecto metodolégico de la elaboracién de un
manual con el fin de tener elementos que sustenten la presentacién de nuestro
ultimo capitulo, como antes hemos mencionado la realizacién y presentacion de un
manual de imagen corporativa para una empresa en especifico de la cual hemos

mencionado sus caracteristicas anteriormente.

Finalmente en el capitulo cuatro realizamos el disefio de una manual de
imagen corporativa para la empresa Estructuras Metélicas Rivera, la cual existe y

se desarrolla en un tiempo y contexto real.
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1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1.1 Origen de la Comunicacion Organizacional

La comunicacién organizacional es wuna disciplina que
actualmente puede verse como algo nuevo, que apenas va
surgiendo, un punto de la literatura que vemos vacio o escaso
debido a la juventud de la materia, sin embargo ¢qué tan cierto es
esta hipo6tesis? En realidad, es muy poco cierta, ya que es una
rama de estudio que viene desarrollandose desde el siglo pasado, y
que, sin embargo, no ha tenido el auge merecido.

La comunicacion organizacional en México puede ser una
disciplina joven, con poco auge, sin embargo muy notable; es por
ello que surge la inquietud de presentar en esta investigacion

aspectos historicos de dicha disciplina.

Por otro lado, de acuerdo con el tema que aqui se quiere
enunciar, es necesario tomar en cuenta la evolucién y crecimiento
en que se ha dado la comunicacion organizacional, ya que asi
brindaremos elementos al lector para evaluar la importancia de la
comunicacion organizacional y mas especificamente de la imagen
corporativa para el desarrollo social.

México es un pais que no ha dado mucha importancia a la
comunicacion organizacional que debe haber en sus empresas, sin
embargo en la actualidad la comunicaciéon organizacional esta
siendo aceptada y conocida como algo importante para las
organizaciones. Es por ello que es necesario sefialar que no ha
surgido sola, sino como marca Maria del Pozo Lite, ha tenido un

proceso, que es sefalado en tres etapas por la misma:
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Proceso de comunicacioén
1. La era de la preparacion 1900-1940 Cualidades y técnicas para el

desarrollo de la comunicacion.

2. La era de la identificacién y consolidacién [ Se establecen limites
1940-1970 contornos de la materia

3. La era de la madurez e innovacion 1970-{ Proliferan las investigaciones
a la actualidad cientificas.

Con esta decisiébn en el proceso de estudio de la comunicacion
organizacional es posible, entonces, ver que no es una disciplina nueva y que
apenas va creciendo, de hecho es en 1823 cuando se da el primer paso
acertado dentro de lo que es tratado y escuchado por esta ciencia al momento
de establecer Robert Owen, la necesidad de preocuparse no sélo por la

maquinaria, sino también por el factor humano.

La historia de la comunicacién organizacional puede verse desde otra
perspectiva tedrica que a continuacibn se menciona. La comunicacién
organizacional tiene sus origenes en la Doctrina Retérica Tradicional y en la
Teoria de las Relaciones Humanas, ambas corrientes intelectuales que han
servido como punto de partida a diversas areas de estudio que por su origen

son similares en su comportamiento y aplicacion.

La primera teoria que emerge como una articulacion sistematica de
principios abstractos fue la Doctrina Retérica Tradicional. Los libros publicados
a partir de los afios '30 fueron derivados de la teoria anteriormente

mencionada, ellos llevaban el nombre de business english.

La Doctrina Retdérica Tradicional es importante, ya que desde su origen y
hasta la fecha, la retérica es un término que conduce a la idea del “estudio del
discurso publicamente estructurado y formal” con énfasis en la persuasion; ante
esto resalta una cuestion, ¢cual es la relacién de la retérica con la comunicacion

organizacional? y es precisamente que la tarea de la comunicacion
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organizacional debe incluir a la primera en toda su actividad para lograr sus
objetivos a través del uso correcto de ésta para lograr persuadir a sus diferentes

publicos.

Por su parte la Teoria de las Relaciones Humanas se refiere a la
interaccion de los grupos, asi como de sus integrantes, lo cual ha conducido a
varios estudiosos de la materia a plantear la idea de que toda interaccion

interpersonal o intergrupal lleva implicita la retérica.

De acuerdo con Maria del Pozo Lite, es posible enumerar tres fuentes

primarias de la comunicacién organizacional enfocadas al campo académico:

a) La Doctrina Retdrica Tradicional, también llamada “business english” o

“business speaking”.

b) Los modelos que tienen su origen en la Teoria de las Relaciones
Humanas.

c) Las primeras versiones que parten de las Teorias del Management
Organizacional.

En los anos ’40 y '50 surge bajo la denominacién “business industrial
comunication” como resultado de la conjunciébn de los puntos antes

mencionados.

Reding senala que los términos “business” e “industrial” estaban siendo
reemplazados por el término “organizacional” a finales de los afos ’60 vy
principios de los '70, lo cual condujo a los teéricos a hacer una gama de
conceptos mas amplia basada en la Teoria Retérica Contemporanea y en las
Ciencias Sociales.

Fue en los afios '70 y ’80 que se enfatizd en la actividad de la

comunicacion organizacional, donde los estudios iban enfocados a las formas

* Del Pozo Lite, Maria. “Cultura Empresarial y Comunicacién Interna”, p.49
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de trabajar con los individuos y organizaciones para lograr que éstas funcionen
con mayor eficacia, lo cual podria ser traducido en cédmo lograr el éxito de la

organizacion.

Los principales puntos de investigacion de la comunicacion
organizacional, asi como de su ensefianza a finales de los afos '60 y principios
de los 70, tienen por un lado su estudio centrado en el individuo “individual
behavioral”; aqui se plantea como todo gira alrededor del individuo y la

organizacioén, que es la causa del comportamiento individual.

Como segundo punto esta el systemic-operational, en el cual se reconoce
a la organizacién como la fuente primaria de efectividad y al individuo como la
causa del comportamiento de la organizacion. En este punto incluso es posible
encontrar literatura en la que se trata a la organizacién como impersonal, al
contrario de publicaciones que hacen énfasis en el individuo y su
comportamiento con base en la organizacion donde se aborda esto como

“cultura organizacional”.

Ante estos enfoques es posible percibir, por un lado el estudio de la
organizacion desde el punto de vista del individuo y por otro a la organizacion

en si misma.

Los estudios realizados enfocados al individuo buscaron establecer
puntos en los que el comunicador lograra la eficacia en su trabajo a través del
uso adecuado de la retérica y los diversos medios de comunicacién a su
alcance para persuadir, y conseguir la credibilidad y participacién de grupos de
decision y establecer lazos de cooperacién y lealtad entre los individuos de la
organizacion. En general el objetivo es crear buenas relaciones humanas en el

trabajo.

En el estudio de la comunicacién organizacional, donde se considera a la
organizacién, los estudios fueron dirigidos a redes de comunicacién,
publicaciones, canales de comunicacién tanto internos como externos, climas

de comunicacién, motivacion de trabajadores, direccién de los mensajes.
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Asi también el estudio de la comunicacién organizacional fue dando
paso a sectores que la conforman, como la comunicacion externa donde lo
importante es la interaccién de la organizacion con su entorno. Por su parte la
comunicacion interna comienza a ser causa de interés para los teoricos en los
anos ’50 y '70, enfocandose a las redes y canales de comunicacidén para crear

un vinculo entre informacién y motivacion del trabajador.

Es alrededor de la primera Guerra Mundial que comienzan a aparecer
dos campos que han de destacar a consecuencia de los enfrentamientos de
este suceso, estos son las Relaciones Publicas y la Publicidad, estas dos areas
de estudio son de gran interés para la comunicacion organizacional, ya que
ambas han servido de canal entre la organizacion y su entorno, reforzando asi a

la comunicacién externa.

Un fendbmeno que también marca la divisién que se ha venido dando en
la comunicacion organizacional es la segunda Guerra Mundial, ya que a partir
de ésta se nota el cambio entre la comunicacion organizacional académica y la

no académica, asi como la comunicacion interna y la externa.

1.1.1 El Periodismo

En el aspecto de la Comunicacién Organizacional no académica
encontramos al periodismo, ya que como Maria del Pozo Lite menciona desde
1920 hasta 1970 se not6 la influencia de los periodistas en la investigacion y
aportacion bibliografica a la comunicacién organizacional, lo cual se da por dos

indicadores que son los siguientes.

Las empresas contrataban a periodistas para disefar y editar las
publicaciones para su publico interno y externo, lo cual condujo a los periodistas
a hacerse de responsabilidades con ambos publicos, a parte surge como factor
importante la proliferacion de egresados de escuelas de periodismo que
estaban enfocados a la aplicacion de sus conocimientos en medios masivos de

comunicacion y no a casos especificos como una organizacion.
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El segundo factor que provoca que sean los periodistas quienes se
encargaran del estudio de la comunicacion organizacional, es que también
fueron ellos “la espina dorsal de la nueva profesion llamada public relations” que
surgio en la década de 1915 a 1925 y hasta nuestros dias permanece.

Ante los factores antes mencionados surge el problema de identidad del
que aun no logra librarse la comunicacién organizacional, ya que eran los
encargados de la comunicacidbn en las organizaciones, en publicaciones
internas y externas, y a su vez estaban centrados en los medios de
comunicaciéon de masas, de alguna manera eran los periodistas los que cubrian

todos esos ambitos.

Es bien sabido que el hombre es un ser social y que para permanecer y
desarrollarse en la sociedad se vale de medios diversos, por ello la
comunicacion es uno de los mas importantes, ya que sin ella seria imposible

ponerse en contacto con los demas o bien poderse relacionar sin problemas.

El hombre vive en sociedad, y a través de procesos de comunicacion,
aprende a identificar y compartir simbolos, valores y costumbres que van a regir
la conducta individual y colectiva de los integrantes de dicho sistema, este
proceso se da consciente 0 inconscientemente y tiene su origen en la
organizacion de la familia se refuerza en la escuela y demas organizaciones a

las cuales se va integrando el individuo.

De esta manera es posible ver que el hombre vive en sociedad, inmerso
en una cultura, y que a través de la comunicaciéon puede relacionarse en las
organizaciones de las que forma parte, pero antes de continuar es preciso
recordar qué es la comunicacion y qué es una organizacién, ya que como se
puede observar en el texto La Comunicacion de Lucien Sfez la importancia de
la comunicacion radica en poder vincularla con estructuras de disciplinas
diversas; que refuerza a la vez esos lazos y amplia la vision de la comunicacion
en una sociedad que recurre a ésta sin reconocer muchas veces su importancia

real y lo que queremos en este caso es valorar su utilidad.
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1.2 Comunicacion

Es dificil encontrar una sola definicion de comunicaciéon debido al amplio
estudio que se ha hecho sobre ella en las teorias de la comunicacion. Kennet
Sereno define a la comunicacibn como: un ‘“proceso por medio del cual

emisores y receptores de mensajes interactuan en un contexto social dado’

De esta definicién queremos enfatizar tres palabras: proceso, interaccion
y contexto social, ya que define a la comunicacion como algo dinamico, por lo
tanto no estético y a su vez habla de la interacciéon de las partes de la
comunicacion, lo que le permite ser reconocida como un sistema de

retroalimentacion.

Asi la retroalimentacion oportunidad a entender el lugar que ocupa el
contexto social, pues es el mismo que permitira que se logre la interaccién en el
sentido de que los participes del proceso comunicativo compartiran

conocimiento previo del medio en el que estén ubicados.

El hombre desde sus inicios se ha tenido que valer de distintos elementos
para lograr su permanencia en la tierra, por tanto, para lograr ese objetivo
necesitaba de los demas para trabajar, en la caza, la agricultura y
posteriormente para dejar de ser ndmada y poder establecerse en culturas
reconocidas, asi pues podemos ver la importancia de la comunicacién para la

organizacién del hombre en sociedad, en su entorno, en su medio ambiente.

Lo anterior se observa en la definicion dada por Stoner donde menciona
a la comunicacién como un “proceso mediante el cual personas pretenden

compartir significados por medio de la transmisién de mensajes simbélicos™...

* Kenneth Sereno y Mortensen, David C. “Foundations of comunication theory, NY, 1970, citado Por
Rangel H, Ménica. “Comunicacién Oral”, 2% ed, Trillas, México, 1992, p.11.
4 Stoner, James RF, et al. “Administracién”, 6* ed. Prentice may, p. 575.



Manual de Imagen Corporativa de Estructuras Metdlicas Rivera 15

En esta definicibn la palabra simbolico, refiere a los simbolos
pertenecientes a una sociedad que hablan de cultura, costumbres, valores y
esto so6lo se logra a través del punto principal en este apartado que es la

comunicacion.

En este sentido retomamos a Pio E Ricci, quien define la comunicacion
como “el proceso que consiste en transmitir y hacer circular informaciones; o
sea, un conjunto de datos, todos o en parte desconocidos por el receptor antes
del acto de la comunicacion”; también menciona que “es importante que emisor

y receptor compartan un mismo c6digo™.

De lo anterior rescatamos tres puntos: transmitir, informaciones y cédigo,
los cuales reafirma perfectamente la definicion anterior pues al transmitir
informacién se crean, comparten o comprenden cdédigos que conllevan a la

unificacion y conformacion de culturas de sociedades.

Finalmente podemos concluir que la comunicacion es un proceso de
transmision de informacién en el cual interactian emisores y receptores,

quienes comparten cddigos y simbolos dados en un contexto social.

Anteriormente se ha dejado claro que el hombre vive en sociedad, bajo
una cultura y que uno de los elementos mas importantes para su desarrollo y
supervivencia es la comunicacion; también es importante sefnalar que el ser
humano se desenvuelve en organizaciones, grupos formales e informales con
caracteristicas afines a diferentes individuos, los cuales los conforman. Para

entender mejor este aspecto es conveniente sefalar lo que es una organizacion.
1.3 Organizacion
El concepto de organizacién rodea cosas tan heterogéneas como puede

ser un partido politico, una prisidn, un hospital, por mencionar algunos. Una

organizacion es parte de la sociedad, se denomina asi a todas aquellas

? Ricci Bitti, Pio E. y Zani Bruna. “La comunicacién como proceso social”, p. 25
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formaciones sociales integradas por miembros y con una diferenciacion interna

en funciones crecientes hacia fines y objetivos especificos.

El concepto de organizacion muestra indudablemente lo importante que
es para el hombre vivir en sociedad y desenvolverse en organizaciones para
poderse relacionar dentro de una cultura, esto lo observamos en la definicién
que aporta Alvaro Rodriguez: “las organizaciones representan el vehiculo para
llevar adelante las ideas y metas de nuestra sociedad’, un instrumento para
promover el cambio estructural de la sociedad.

De la misma forma Carlos Audirac define a la Organizacién como “un
proceso estructurado en el cual interactian las personas para alcanzar sus
objetivos”’. Como podemos apreciar, en ambos casos se trata a la Organizacion
como el vehiculo para cumplir metas u objetivos, esto a través de un ejercicio

especifico de las personas que conforman la misma.

Un concepto mas que queremos incluir en este trabajo es el que nos
ofrece Annie Bartoli, quien distingue dos acepciones que se pueden tener del
término de organizacién, ya que por un lado lo menciona como “la accion de
organizar” (administrar), y por otro lado como el “conjunto organizado” (sistema).
Es éste ultimo el que de momento conviene a nuestro estudio, pues se refiere al

grupo de personas con objetivos comunes.

Asi pues, tenemos que la organizacibn como conjunto organizado
“corresponde a cualquier grupo de hombres constituido conscientemente con el
propésito de alcanzar un determinado objetivo™, donde las caracteristicas
principales que aqui vemos son la participacion de personas que persiguen un

objetivo.

6 Rodriguez Reyes, Alvaro. “Organizaciones. Un enfoque dialéctico”, 2* ed, Edit. Asociados, México,
1982, p. 9.

7 Audirac Camarena, Carlos, et. al. “Abc del Desarrollo Organizacional”. p 31.

¥ Bartoli, Annie. “Comunicacién y Organizacién. La organizacién Comunicante y la Comunicacién
Organizada” p 18
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Hemos insistido en que la organizacién se compone por personas y que
persigue objetivos, sin embargo, es necesario hacer hincapié en la distincion de
la misma de los grupos formales e informales, ya que este término va mas alla
de un grupo de amigos que tienen como objetivo divertirse en un reunién; para
entender mejor esta diferencia veamos los factores que debe reunir una

organizacion.

ELEMENTOS QUE CONFORMAN UNA ORGANIZACION

1. Personas. La organizacién debe estar constituida por individuos con
objetivos personales, los cuales podran ser cumplidos al alcanzar los de

la misma.

2. Objetivos. Son las metas a lograr por los integrantes, las cuales deben

ser conocidas plenamente por cada uno de ellos.

3. Duracion. Periodo temporal para conseguir los objetivos fijados por las

personas.

4. Comunicacion. Mecanismo en el cual las personas coordinan e informan

los resultados para la evaluacion de los objetivos.

5. Estructura. Esquema taxoldgico de trabajo, en el cual cada persona

tienen una funcion.

6. Division de la Autoridad. La estructura dara lugar a la divisién de

autoridad y del poder formal.

En los dos ultimos puntos mencionados podemos saber que se ocupa de
una estructura en la composicién de un sistema, y es en este momento en que
retomamos una de las acepciones antes mencionadas del concepto de
organizacioén, la accion de organizar, pues es la misma Organizacién la que

necesita ser organizada a través de la estructuracion de sus partes.
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El proceso para la organizacion de una empresa y sus partes consiste en

llevar a cabo los siguientes pasos®:

1.

Redefinicion de la mision de conjunto (vocacién, planes, objetivos);

distribucion de funciones o unidades de actividad principales (division en
correspondencia con el objetivo de departamentalizacion y con las

funciones de apoyo);

division en niveles (distribucion de responsabilidades y poderes formales,

en particular para el establecimiento de un organigrama);

operatoria de integracion del conjunto para compensar las divisiones

(procedimientos y dispositivos de coordinacion);

estructuracion de actividades individuales (descripcién de puestos de

trabajo, objetivos y funciones individuales).

? Ibid. p. 20
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El siguiente esquema muestra la recapitulacion de los puntos

anteriores’'®.

ETAPAS DEL PROCESO DE

ORGANIZACION
p N Vocacién
Objetivos
MISIONES ) Planes
(& J
- ~ Fraccionamiento
% Departamentalizacién
FUNCIONES y Apoyo
" J
" ) Escalafones
NIVELES ﬁ Distribucién de poderes formales
L ) Grado de centralizacion
e ) .
Procedimientos y
INTEGRAGION | —>> Dispositivos de
x , coordinacién
p N Divisién de tareas
Actividad ) Descripcién de trabajos
individual Reglas
& J

Con lo anterior notamos que la accion de organizar “constituye un
conjunto de elementos estructurales compuestos por reglas, procedimientos y

dispositivos de coordinacién y distribucion de tareas y responsabilidades”’

Dentro de los elementos estructurales mencionados encontramos el
organigrama al cual le daremos atencién, pues en él se proyecta la distribucion
de puestos en la empresa, por lo que permite distinguir autoridades vy
responsabilidades de aquellos que componen el conjunto organizado, como

menciona Annie Bartoli “formaliza de manera simplificada los flujos jerarquicos y

"% bid. p. 21
" Ibid. p. 22
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la constitucion oficial de los servicios, talleres o unidades de trabajo,

denominandolos generalmente a partir de su misién principal”'?.

Lourdes Minch se refiere a los organigramas “como graficas de

organizacion o cartas de organizacion” e indica que “ son representaciones
graficas de la estructura formal de una organizacion, que muestran las
interrelaciones , las funciones, los niveles jerarquicos, las obligaciones, la
autoridad existentes dentro de ella”*®.

En el siguiente cuadro encontramos la clasificacion de los

organigramas: '

[ /~ o Estructurales. Muestran sélo la estructura
administrativa de la empresa

e Funcionales. Indican en el cuerpo de la
Por su objeto< grafica, ademas de las unidades y sus
relaciones, las principales funciones de
los departamentos.

\_ ® Especiales. Se destaca alguna caracteristica.

Organigramas (— e Generales. Presentan toda la organizacion;
se llaman también cartas maestras.
Porsuarea <
e Departamentales. Su funcion principal es la
organizacion de un departamento o seccion.

—
- I . )
e Esquematicos. Contienen solo los
Por su organos principales, se elaboran para el
contenido < publico, no contienen detalles.
\ (_ ® Analiticos. Mas detallados y técnicos.

12 1y
Ibid. p. 24
13 Miinch Galindo, Lourdes, et al. “Fundamentos de administracion”, 3* ed. Trillas, México, 1986, p. 24
14 Tp0:
Ibid. p. 133
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Los organigramas se pueden representar en tres formas'®:

1. Vertical. Los niveles jerarquicos son determinados de arriba hacia abajo.

Asamblea de
Accionistas

Gerente General

Mercadotecnia

1 |
| Finanzas \ Abastecimientos | Personal |

2. Horizontal. Los niveles jerarquicos se representan de izquierda a derecha.

=)

Gerente
General

f
L‘ Mercadotecnia

)

J

"5 bid. p. 134

F N)
L Finanzas

\ ,
f \
L Personal

\ J
/7 S\
L Abastecimientos

S )
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3. Mixto. Se utilizan el horizontal y el vertical.

[[ Gerente General D

=N\
Mercadotecnia

/4
2\

Finanzas
/4
D\

Personal
7/
@ S\

Abastecimientos

\S 7

4. Circular. Los niveles jerarquicos se determinan del centro hacia fuera.

s ——
- -

\ /
. ‘ 1
\ / .
\ [ N 7 [ ¢
~ .7
Finanzas Sr—e - Personal
3 ’

I
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Hemos hecho referencia al organigrama como una de las estructuras
organizativas, en la que se incluyen las relaciones efectivas como el
sociograma, procedimientos y programas de accidén, los dispositivos de
comunicacion y los sistemas de conduccién por mencionar algunos, los cuales

se presentan en el esquema de abajo.

Estructuras Organizativas

Organigrama

Sociograma (Organigrama real)

Procedimientos y programas de
accion

Dispositivos de comunicacion y de
informaciones

Misiones y Funciones

Sistemas de Regulacién y manejo

Con lo anterior vemos la complejidad de las organizaciones, ahora
retomemos a la organizacibn como conjunto organizado (sistema), ya que

daremos pauta a los préximos puntos a estudiar.

Concluimos entonces que una organizacion es una entidad social (porque
esta conformada por personas) con un objetivo especifico, un fin comun,

normas y limites establecidos, es un sistema que cuenta con una estructura.

Las organizaciones se han hecho cada vez mas complejas con el
transcurso del tiempo, proceso que se inicia con la evolucién de los organismos,

de los cuales el ser humano es el claro ejemplo de mayor complejidad.
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Mucho se ha tratado de estudiar sobre el hombre, asi también de las
organizaciones; en un principio, la capacidad organizativa del hombre se
atribuia a la creatividad, imaginacién y talento de quien tenia una
responsabilidad directiva o una aptitud personal al cumplir una tarea, pero
conforme los grupos humanos crecieron y las tareas se hicieron mas complejas
se dio inicio a la busqueda de la eficiencia de las mismas: la funcionalidad e
integracion y la productividad.

El que las organizaciones busquen una mayor especializacion, que
requieran métodos cada vez mas complejos de coordinacién e integracién, la
tendencia hacia la cooperacion y el conflicto, la confrontacion entre el
individualismo y el conformismo ha originado una creciente complejidad de las

mismas.

Por tal motivo es que se da lugar al estudio de las organizaciones a
través de una Teoria Organizacional que a su vez se nutre de otras disciplinas y

de sus teorias en la medida en que se relaciona con las organizaciones.

Son diversas las teorias de las organizaciones; para este estudio
resaltaremos una de ellas, la cual es aplicable a la realidad, al momento de
auge en que se encuentran las organizaciones y sobre todo que aplica también
para el fin de esta investigacion; dicha teoria es la Teoria General de Sistemas,

la cual retomé otras teorias para su formulacion.

1.4 Teorias de las Organizaciones

En el punto anterior hemos retomado el concepto de organizaciéon donde
se destaca su funcion como base para el desarrollo de la sociedad, de tal
manera que Goldhaber establece la teoria de las organizaciones como redes de
relaciones interdependientes. Es importante para este estudio enunciar las
teorias que han retomado el término organizacion y los aspectos que han
contribuido a la permanencia de las organizaciones; aqui expondremos a las

teorias clasica, de relaciones humanas y general de sistemas.
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1.4.1 Teoria Clasica

La teoria clasica surge y evoluciona con el movimiento de la
administracion cientifica antes de la primera Guerra Mundial. En dicha teoria se
ve al hombre como racional y econémico, aspectos a través de los cuales
puede ser motivado en su trabajo con las técnicas del premio y el castigo, y al
ser puestas en practica las mismas se obtiene una mayor eficacia, pues el

dinero a recibir aumenta de acuerdo a la produccion obtenida.

La teoria clasica se genera con el fin de “lograr un sistema de reglas y
leyes de comportamiento que de ser aplicado llevara al maximo la eficiencia del
sistema organizacional”'®; de esta manera podemos distinguir sus postulados en

las siguientes bases:

o Estructura fundamental

o Funciones laborales de los individuos

o Niveles jerarquicos

o Cadena de mando

o Trabajos o roles

. Division del trabajo

o Centralizacién

o Numero de empleados en cada nivel de la jerarquia
o Relaciones de linea versus relaciones de staff

o Tamarno y forma de la organizacion

Los principales exponentes de la teoria clasica son Frederick Taylor,
Henri Fayol, Luther Gulick y Lyndall Urwick.

Taylor tenia como premisas la posibilidad de la division de trabajo a fin de
llegar a una simplificacion, misma que de ser apropiada permitiera la

responsabilidad entre asalariados y administradores, tanto en toma de

'® Rodriguez, Dario. “Gestién Organizacional”, p. 37
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decisiones como en el trabajo, esto se ejemplifica en el siguiente cuadro

propuesto:
ADMINISTRADORES TRABAJADORES
e Se crea la ciencia de la e Se busca lograr una alta
direccion eficiencia técnica en el
e Reunir los conocimientos desempeio individual

tradicionales de los
trabajadores para: ¢ Tienen un entrenamiento
+  Clasificarlos
+ Tabularlos e Se logra una especializacion al
+ Crear reglas y leyes desarrollar tareas mas sencillas
+  Coordinar los esfuerzos

de los trabajadores

Taylor en su teoria buscaba en la organizacion una forma militar, con
unidad de mando y una autoridad clara y bien definida, donde se lograria la

racionalizacion de las actividades enfocado principalmente al nivel operativo.

Por su parte Fayol busca en el desarrollo de la teoria la clasificacién de
las funciones que ha de tener la organizacion para desempenarse en forma
racional. Asi también afirma que el buen funcionamiento del cuerpo social

depende de los siguientes principios:

1. Division del trabajo para permitir alta especializacion.
2. Autoridad y responsabilidad deben ser equivalentes para un individuo dado.

3. Disciplina que resulte de un liderazgo adecuado, recompensas y castigos
justos.

4. Unidad de mando (cada persona tiene sélo un jefe).

5. Unidad de direccién (las actividades con el mismo objetivo deben tener un
solo administrador.
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6. Subordinacion del interés individual al interés comun.
7. Remuneracion basada en la justicia.
8. Centralizacion en adecuado balance con la descentralizacién.

9. Jerarquia: cadena de autoridad.

10.Orden: tanto los materiales como las personas deben estar en el lugar
correcto en el momento correcto.

11. Equidad: la administracion debe ser amigable y justa con sus subordinados.
12. Estabilidad del personal: se debe evitar una alta rotacién del personal.
13. Se debe estimular la iniciativa del personal.

14. Debe haber un sentido de espiritu de cuerpo’”.

Por su parte Luther Gulick establece cuatro principios de especializacion
con que debe contar una organizacion, los cuales serviran como guia para la
concentracién de actividades bajo un mismo mando, éstos son: finalidad,
proceso, clientela y area geografica. Sin embargo esta division trae consigo
ventajas y desventajas que han de ser manipuladas por los administradores a
fin de hacerla funcionar, esto se marca en el en el cuadro comparativo que nos
muestra Dario Rodriguez en el libro Gestion Organizacional:

"7 Ibid. p. 40



Manual de Imagen Corporativa de Estructuras Metdlicas Rivera 28

PRINCIPIOS DE ESPECIALIZACION DE UNA ORGANIZACION

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Finalidad

e Orienta al grupo total al logro de una
meta comun.

e Extrae energias y lealtades y da un
foco a la actividad total.

Es dificil
duplicacién de tareas.

en la practica evitar la

e Tiende a la sobrecentralizacion.
» Puede desarrollarse mucha independencia

entre actividades.

Proceso
e Permite el uso de especializacion
técnica.

e Permite el uso de mecanismos de

ahorro de trabajo.
e Reulne bajo la misma supervisién
habilidades,

estandares y el orgullo profesional.

técnicas comunes vy

e Tiende a

e Sobre enfatiza cémo deben hacerse las

cosas, en lugar de qué debe hacerse.
desarrollar  aproximaciones
segmentadas a las metas generales y asi
requiere mayor atencién y coordinacion

desde lo alto de la estructura.

Clientela

e Reduce el nimero de departamentos
que deben ser visitados por un cliente
dado, o el nimero de departamentos por
los que debe pasar un producto.

¢ Reduce la cantidad de viajes requeridos
para las personas o cosas servidas.

e Requiere duplicacion de

¢ Minimiza las ventajas de especializacién por
funciones.
recursos e

instalaciones.

Area Geogréfica

e Aumenta la coordinacion dentro de las
fronteras fisicas.

e Mejora la adaptacién del programa

total a las necesidades locales.

e Aumenta la dificultad para mantener
politicas generales uniformes.

¢ Aumenta el costo de la supervision.

¢ A menudo, las tareas que deben cumplirse,

no corresponden a las fronteras fisicas.

Rodriguez Mansilla, Dario. “Gestion Organizacional:

Iberoamericana, Polaza y Valdés, 1996.

elementos para su estudio”, México, Universidad
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De esta manera hemos visto los principales postulados de la Teoria
Clasica y podemos percatarnos de la gran influencia que en la actualidad tiene
en el desarrollo organizacional mexicano, ya que si revisamos la Ley Federal del
Trabajo encontraremos puntos muy importantes referentes a la motivacion

econdmica para el “bienestar” del trabajador.

1.4.2 Teoria de las Relaciones Humanas

La Escuela de Relaciones Humanas surge del estudio hecho a
organizaciones como la Western Electric, siguiendo los resultados presentados

a partir de la aplicaciéon de los puntos principales de la Teoria Clasica.

Los estudios realizados en la Western Electric comenzaron a fines de los
anos 20, principalmente se trabajaba con el aumento o disminucion de
productividad de los obreros producida por el cambio de iluminacidén aplicado a
sus areas de trabajo, factor del cual se desprendia una respuesta totalmente
ajena a lo dictado por la Teoria Clasica, lo cual dio paso a la busqueda de una

nueva explicacion tedrica que explicara dicho comportamiento.

Los principales exponentes de la Escuela de Relaciones Humanas son
Elton Mayo, Kurt Lewin, Fritz Roethlisberger, William Dickson, Douglas Mc
Gregor y Abraham Maslow.

El tiempo en que se desarrolla la Escuela de Relaciones Humanas fue
determinante para su crecimiento, ya que el mundo se encontraba frente a
cambios muy fuertes como la inestabilidad del desempleo y la confianza en el

progreso.

Podemos ver las dos vertientes teoricas desde la percepcion de Dario
Rodriguez en el siguiente enunciado:“asi como la Escuela Clasica habia
resaltado las posibilidades de la aplicacién de la razén al trabajo organizacional
y habia llevado a considerar primero al ser humano como unidad productora... la
Escuela de Relaciones Humanas destaca el grupo, es decir, la comprensién del

hombre como ser social que interactia con otros hombres en términos de lo que
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una nueva disciplina cientifica — la psicologia social — podia describir como

comportamiento grupal”'®.

Con los estudios antes mencionados se marca el comienzo de las
Relaciones Humanas en la industria, destacando variables como: “actividades
de los obreros, moral, grupos de trabajo informales y relaciones sociales™®,
todos estos aspectos dejaban en claro que la produccion no soélo obedecia a la

estructura y el disefio de la organizacién formal.

Con los elementos expuestos por la Escuela de Relaciones Humanas
surgio la critica a los fundamentos de la Teoria Clasica, asi lo podemos ver en

los siguientes parrafos.

George Friedmann, expositor de los problemas del trabajo y de la
organizacién de una sociedad industrial, describe, de la siguiente manera las
ideas que Taylor aporté a la organizacién industrial: “la base del sistema, del
cual derivan las diversas reformas que propone en la organizacion del trabajo
de la empresa, es un analisis de los movimientos efectuados por el obrero con
la ayuda del cronometraje. Descomponiendo metoédicamente las operaciones
industriales se podra simplificarlas, mejorarlas, ganar tiempo y rendimiento. La
principal innovacion de Taylor consiste en medir los tiempos parciales del

trabajo en lugar de proceder a medir el tiempo global de una operacién”.?

Aunque las ideas de Taylor, que aplicadas, significaban un éxito real en
cuanto al incremento del rendimiento y en cuanto a la mejora de los
procedimientos, suscitaron rechazos en el mundo de los trabajadores, y al
respecto, la American Federation of Labor, al referirse a la aplicacion de la
Organizacion Cientifica, manifestdé que dicho sistema “inhumano y asqueroso

reduce a los seres humanos al estado de simples maquinas”.?’

"8 Ibid. p. 44

1% Goldhaber M. Gerarld. “Comunicacién Organizacional”, México, Diana, 1998. p. 48.

0 George Friedman: “Problemas humanos del maquinismo industrial”, Bs. As., Editorial Sudamericana,
1956, p. 55y 56.

*! George Friedman: op. cit. Cap. I de la parte III, sobre las reacciones obreras en el mundo, respecto al
taylosrismo.
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Tal expresién se debid, en aquél entonces, a un problema: ignorar que
habia un hombre detras, en medio de y realizando la operacion de trabajo con o
sin la maquina, es decir, un hombre con problemas, necesidades, deseos,
suefios, fracasos, ambiciones; un cumulo de tensiones psicoldgicas que son la

plataforma de su eficiencia.

El hecho de que Taylor haya olvidado un factor tan importante dio origen
al gran re-descubrimiento: descubrir que en la organizaciéon, entre las
operaciones calculadas matematicamente bajo el signo de la eficiencia, existe la
participacion del hombre. Por tal motivo, deben pues, distinguirse dos etapas
luego de la aparicién del taylorismo: la primitiva Psicologia Industrial que estudia

el comportamiento humano individual, asentada sobre una psicologia atomista.

La mas reciente Psicologia de Empresas, que estudia el comportamiento
humano del individuo en grupo; cuando se considera que no son los simples
motivos de la eficiencia ni aun los de mejor salario los que mueven, sino que
aparecen motivaciones grupales como deseos de ayudar, de sentirse
importante, necesidad de colaborar, en suma de hacer algo “socialmente”
significativo.

Dario Rodriguez plantea en los siguientes puntos la critica a la Teoria
Clasica impuesta por la Escuela de Relaciones Humanas (ERH) donde se

refiere a lo siguiente:

a) “El supuesto del hombre movido por el ansia de escapar al hombre y
aumentar su ganancia que conducia a un concepto de homo economicus,
que podria ser manejado como una herramienta, a partir de una adecuada

manipulacién de estimulos monetarios.”

La ERH denota que el hombre no sélo es motivado por el estimulo
econdmico, se identifica al individuo como algo mas complejo cuya motivacion

obedece a varios elementos, muchos de ellos de origen social.
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b) “Al supuesto de la racionalidad organizacional que podia lograrse a través de
la adecuacion de medios afines”. En este aspecto la ERH hace hincapié a la
estructura informal, misma que se aleja notablemente de los modelos

abstractos y normativos del comportamiento organizacional.

c) “La Escuela Clasica de Administracion suponia que no existia contradiccion
entre los intereses de los trabajadores y los de la organizacion. La
organizacion mas eficiente serd la mas satisfactoria, puesto que puede

22y

aumentar en forma paralela la produccion y los salarios*”. La ERH acepta
este supuesto, siempre y cuando el equilibrio entre los fines de la

organizacion vy los de los trabajadores se logren de manera voluntaria.

En si lo que esta escuela busca es, a través de la satisfaccion laboral,
lograr la eficiencia organizacional, motivo por el cual dicho movimiento pudo
transformarse en instrumento de manipulacion de los trabajadores por parte de

los empresarios.

Los principales postulados de la Escuela de las Relaciones Humanas, de
acuerdo con Dario Rodriguez son:

a) “la influencia del grupo sobre el comportamiento de los individuos, que
incluso puede hacer que los seres humanos pasen por sobre sus propias
disposiciones y dejen de respetar las normas organizacionales...”,

b) “la cantidad de trabajo que puede llvar a cabo un trabajador dado estara

determinada por su capacidad social... y no por su capacidad fisica.”,

c) “las recompensas no econémicas son muy importantes en la motivacion de

los trabajadores...”,

d) “los trabajadores reaccionan frente a sus situaciones como grupo y no como

individuos”,

** Rodriguez, Dario. op. cit., p. 46.
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e) “el lider no es necesariamente la persona designada en un puesto de
jefatura. Pueden surgir lideres informales.”,

f) “la organizacién racionalmente planificada es sélo un aspecto de lo que
ocurre en la organizacion. Se habla de ella como organizacion formal, para
diferenciarla de la organizacion informal...”,

g) “el supervisor mas efectivo es el centrado en los empleados, es decir, el que

se interesa por las personas que trabajan con él”,

h) “la informacion y la participacién en la toma de decisiones son algunas de
las mas importantes recompensas que pueden ofrecerse para obtener el

compromiso y adhesion de los trabajadores”,

i) “los trabajadores tienen sus propios sistemas de control de trabajo.
Establecen restricciones a los niveles de rendimiento que le permiten
mejorar su productividad o empeorarla, de acuerdo a su propia decision

colectiva.?®”

El término Relaciones Humanas, dice Gustavo Cirigliano: “es colar al
hombre en el nivel exacto de lo humano”, es su realizacién como tal, algo que
va mas alla de la consideracién de los simples productos que efectua o los

resultados en que su accion se termina.

Como se ha mencionado, la Escuela de Relaciones Humanas se
preocupaba tanto por el aspecto estrictamente humano, al grado de enfatizar
dicho punto de manera rigida al igual que la Escuela Clasica lo hacia con los
aspectos estructurales de la organizacién. Por los momentos que el mundo
enfrentaba en ese tiempo la aplicacién de la Teoria de Relaciones Humanas no
funciondé en la forma que se hubiera deseado, ya que abusaron del aspecto
social para descuidar el organizacional.

* Rodriguez Dario. op. cit. p. 45
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De esta manera hemos abordado un enfoque mas del estudio de las
organizaciones que nos muestra cémo en cada contexto se puede aplicar de

manera distinta el manejo y administracion de las mismas.

Para nuestro objeto de estudio se enunciara un esbozo de la Teoria
General de Sistemas como herramienta en el desarrollo organizacional actual,
especificamente para denotarla como un aspecto importante que se debe de

tomar en cuenta para la elaboracion de un manual de Imagen Corporativa.

1.4.3 Teoria General de Sistemas

La Teoria General de Sistemas implica cubrir todos los tipos de sistema
apoyandose en materias como la cibernética, la biologia y lo organico (entre
otras), pero en realidad ¢a qué hace referencia la palabra sistema? ;qué es un

sistema?

“Un sistema es un conjunto de elementos, interrelacionados entre si y
con el medio o entorno que lo rodea, de tal manera que forman una suma total o
totalidad™*.

Dentro de esta definicion encontramos términos que le dan sentido a la
idea de sistema como son: conjunto, elementos, entorno, totalidad; es decir en
el mismo concepto nos esta brindando las herramientas para entender el
sentido que ello implica, pues se forma de elementos que llevan a la
constitucién de un conjunto que forma parte de un entorno y da como resultado

una totalidad, entonces hablamos de una interaccion entre ellos.

Por su parte reforzamos esta idea con la definicion que nos da Mayntz
Renate al mencionar a un sistema como “un todo integrado por elementos que
guardan entre si una relacion reciproca”. Dentro de un sistema la variacién de

un cierto elemento repercute sobre los demas. Posee una grado de integracion

** Audirac Camarena, Carlos A. et. al., “ABC de Desarrollo Organizacional”, México, Trillas, 1994, p. 55
* Maintz Renate, op. cit. , 53
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y tiene una frontera que lo separa del mundo que le rodea, pero a su vez

mantiene con él mismo relaciones reciprocas.

Los principales representantes de la Teoria de sistemas son Katz, Kahn,
Jonson, Kast, Rosenzwig, Rice, Burns, Churchman, Trist y Hicks.

En nuestro alrededor encontramos sistemas con diferentes
caracteristicas: en el caso de las organizaciones es necesario elaborar una
definicién general y un modelo conceptual adecuado a los distintos tipos de
ellas: pequenas, grandes, formales, informales, simples, complejas, etcétera, y

que cumplan una variedad de actividades y funciones.

Los sistemas grandes por lo general tienen subsistemas que trabajan
independientemente para lograr la meta final del sistema principal, lo cual se
puede observar claramente en la sociedad en que nos desenvolvemos, pues
ella es muy grande, pero sus subsistemas trabajan en diferentes ambitos a
manera de lograr la armonia y, por supuesto, la permanencia equilibrada del
sistema principal. Ningun sistema es completamente cerrado o autosuficiente,
debe existir un ambiente en el cual pueda interactuar, ain cuando el entorno no

comparta sus metas.

Muchos sistemas se estructuran de manera que cierta parte de su
reaccion como salida se retroalimenta para convertirse en entrada, asi a través
de este lazo de retroalimentacion (feed back) el sistema supervisa su propio

comportamiento.

En este contexto se definen a las organizaciones bajo las siguientes

caracteristicas:

1. Un subsistema inserto en su medio y
2. orientado hacia ciertas metas (individuos con un propdésito), incluyendo:
3. un subsistema técnico (individuos que utilizan conocimientos técnicos, equipo

e instalaciones),
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4. un subsistema estructura (individuos que trabajan juntos en actividades
relacionadas),

5. un subsistema psicosocial (individuos que se interrelacionan socialmente) y
gue son coordinados por,

6. un subsistema administrativo que planea y controla el esfuerzo global.

La organizacién como subsistema de la sociedad debe alcanzar sus
objetivos dentro de las limitaciones que son parte integrante del ambiente. La
organizacién desempena una funcidon para la sociedad; para poder recibir
insumos, debe adaptarse a las limitaciones y los requerimientos sociales, al

mismo tiempo la organizacion influye sobre el entorno.

La organizaciéon interna esta compuesta por varios subsistemas
principales; las metas y los valores organizacionales son dos de los mas
importantes. Asimismo la organizacion toma muchos de sus valores del medio
sociocultural y también ejerce su influencia en los valores de la sociedad; por
tanto se perciben como puntos principales en este subsistema la cultura, la

filosofia y sus objetivos generales, individuales y de grupo.

Asi podemos ver que la organizacion considerada como un sistema
social capaz de interrelacionarse con su entorno al cumplir con las siguientes

caracteristicas basicas®:

a) Propésito: El sistema debe contar con una misién primordial, un objetivo
comun para realizar.

b) Insumos: Considerados como tales todas las entradas fisicas desde
personas, informacibn y materia prima que permitan la
retroalimentacion.

c) Salidas. El producto final, resultado del punto anterior.

d) Secuencia. Aun cuando no se esta tomando a la organizacion como

maquina, es necesario contar con pasos O procesos para el

*% Ibid, p. 61.
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cumplimiento de los objetivos, es decir dar seguimiento al ciclo de la
retroalimentacién con sistemas y susbsistemas.

e) Ambiente. Aquel que se conforma de factores fisicos y sociol6gicos
donde se da cita todo el procedimiento del sistema.

f)Catalizadores. Tener, aplicar y aprovechar los elementos que permiten el
desarrollo de la secuencia que debe seguir un sistema.

g) Agente Humano. Personas, las cuales también tienen la funcién de
catalizadores para el cumplimiento de la misién principal del sistema al

que pertenecen.

El subsistema técnico se refiere a los conocimientos necesarios para el
desarrollo de las tareas (tecnologia); esta determinado por los propositos de la
organizacién y varia conforme a los requerimientos de las tareas, como ejemplo

de lo que contiene son el conocimiento, instalaciones, técnica y equipo.

Toda organizacion posee un subsistema psicosocial que implica el
comportamiento individual y la motivacion, relaciones de rol y estatus, dindmica
de grupos y redes de influencia; éste es afectado por las fuerzas del ambiente
externo y por la tecnologia, tareas y estructura interna de la organizacién, entre
los campos principales de este subsistema estan los recursos humanos, las
actitudes, las dinamicas de grupo, el liderazgo, la comunicacién y las relaciones

interpersonales.

Relacionada con los subsistemas técnico y psicosocial esta la estructura
interna de la organizacion, la estructura se refiere a las formas en que se
dividen las tareas de la organizacion (diferenciacion), la estructura se determina
mediante organigramas, descripcion de puestos, reglas y procedimientos, se

relaciona con las formas de autoridad, comunicacion y flujo de trabajo.

El subsistema administrativo juega un papel central en la determinacion
de objetivos, planeacion, disefio de la organizacién y control de actividades y en

la relacién de la organizacion con su medio ambiente.
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TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

Suprasistema

Subsistema [C\_ >
Técnico

De Metas y

Subsistema
Administrativo

Subsistema
Estructura

Subsistema
Psicosocial

Diagrama de flujo de la
Teoria General de Sistemas

<:> Flujo de entrada y salida de en una organizacién.

materiales, energia e
informacion

La organizacion es considerada como un sistema social encaminado al
logro de un objetivo. A menudo las organizaciones se definen por sus metas u
objetivos. La organizacidén es vista como un cuerpo coordinado (0 un sistema)
de individuos ordenados para alcanzar cierto objetivo o desempeiar alguna

funcion o servicio.

La organizacién esta formada por ciertos elementos: los materiales
concretos (partes, unidades) de que esta constituida son personas o grupos que
ejercen determinadas actividades, éstas se encuentran en interaccién reciproca.

Las relaciones funcionales entre las partes de una organizacion pueden
basarse en la reciprocidad o ser unilaterales. Una relacién reciproca es una

relaciéon de intercambio.
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Las organizaciones no pueden compararse con maquinas, en el sistema
social dirigido a un fin, se dan procesos de compensacion y de modificacion

provocados conscientemente y que a menudo difieren segun las circunstancias.

Una organizacibn no puede verse como un modelo organico o
cibernético, como una estructura (unificada) que mantiene el equilibrio a través
del comportamiento dirigido por metas. El equilibrio de una organizacién es el
resultado del balance y el manejo de tensiones y conflictos internos y su meta

generalmente surge como un compromiso de la interaccion.

La organizacion dentro de la teoria general de sistemas se vista como un
sistema abierto en el que participan e interactian los hombres como entes
funcionales, donde cada individuo tiene un papel que desempenar, del cual
depende el resultado de sus compareros y del sistema en general, con lo que

se persigue un solo objetivo, la maxima eficiencia.

Lo anterior nos permite entender el concepto de organizacion basado en
la teoria general de sistemas precisamente como un sistema abierto, orientado
a cumplir funciones especificos en interaccién con su entorno; lo cual nos
permite hacer énfasis a la tarea de una organizacién, que es cumplir sus fines

cémo y dentro de un sistema a través de la comunicacion.

En este trabajo queremos presentar un Manual de Imagen Corporativa,
en el cual se desarrolla la idea de la forma en que una organizaciéon se debe
comunicar e interactuar en el sistema en que se desenvuelve; antes habremos
de mencionar los aspectos mas relevantes de la Comunicaciéon Organizacional,

que veremos mas adelante.

1.5 Comunicacion Organizacional

Hemos mencionado los antecedentes de la comunicacion organizacional,
enfatizando en los dos conceptos de los cuales se compone: comunicacion y
organizacién; es momento de hacer énfasis en lo que éstos significan en unidad

como comunicacién organizacional.
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La comunicacion organizacional es aquella que se aplica y manifiesta en
las organizaciones, con el fin de optimizar el ambiente que en ellas se
desarrolla a través de planes y estrategias de comunicacion, que han de
conducir al cumplimiento de objetivos de la organizacion. Asi pues, la
comunicacion organizacional es muy amplia y tiene lugar tanto en el aspecto
interno como externo de la organizacion, con amplia importancia en ambas
partes, pues de esta manera se esta reflejando la estabilidad y solvencia de la

organizacion.

Un aspecto relevante de la comunicacion organizacional es verificar que
ésta se dé y no quedarse sélo con la informacién, pues con la comunicacion los
integrantes de la empresa pueden reconocer las repercusiones de tal o cual

actividad o actitud sobre su entorno y su persona.

Para comenzar hemos de enunciar la definicién ofrecida por Schein sobre
organizacion, la cual queremos rescatar por la forma en que incluye el proceso
comunicativo para el desarrollo organizacional: “una organizacion es la
coordinacion racional de las actividades de un numero de personas para la
consecucion de un proposito comun explicito, mediante la division del trabajo y
una jerarquia de la autoridad®’. Es conveniente retomar el enunciado anterior,
ya que da pauta al estudio de las organizaciones como entes con propositos
establecidos, los cuales han de ser logrados a través de la organizacion de
tareas y necesidades, lo cual se va a lograr con la comunicacién tanto a nivel

interno como externo.

Asi pues, los conceptos de comunicacion y organizacién se unen dando
sentido a la comunicacion organizacional como una disciplina que apoya a las
personas en su actividad diaria, ya que si éstas se desenvuelve en un sistema

de organizaciones, deben aprender a convivir y sobrevivir en ellas.

*7 Schein, E.H. “Psicologia de la Organizacién”, p. 117.
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Para entender mejor el concepto de comunicacién organizacional
mencionaremos definiciones de tebéricos en la materia con el fin de entender

mejor su campo de estudio.

Para Goldhaber Gerald: “la comunicacion organizacional es el flujo de

mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes .

Katz y Kahn sefialan que la comunicacién organizacional consiste en “el
intercambio de informacion y la transmision de significados, lo cual producira la
naturaleza, la identidad y el caracter de un sistema social o de una

organizacién.®®

Zelko y Dance indican que ‘“la comunicacion organizacional es un
fendmeno interdependiente entre la comunicacion interna y la comunicacion

externa.”®°

Ante estas definiciones podemos ver que hablar de comunicacién en las
organizaciones es hablar de un flujo de mensajes para el funcionamiento de
éstas. Y asi es, ya que, como hemos mencionado, una organizacion es y se
desarrolla en un sistema, por lo cual para mantenerse en él debe valerse de
herramientas tales como la comunicacion organizacional para lograr esas

relaciones.

Lo anterior es importante ya que en la actualidad hay miles y miles de
organizaciones, tanto formales como informales y en todas ellas debe haber una
coordinacién que permita su subsistencia, lo cual se ha de lograr a través de la

Optima comunicacién tanto al interior como al exterior de una organizacion.

Actualmente nos desenvolvemos en un mundo globalizado, lleno de
organizaciones en las que la forma de comunicarse de unas con otras es lo mas

importante, pues como todo sistema cada componente de este debe funcionar

2 Goldhaber, Gerald M. op. cit., p. 23.
% Goldhaber, Gerald M. loc.cit.
3% Goldhaber, Gerald M. loc. cit.
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para que no se detenga el cumplimiento de sus fines en conjunto, por lo que se
debe atender con gran precisidon qué y cdmo entran o salen mensajes en las

organizaciones.

Horacio Andrade enuncia tres acepciones contenidas por la
comunicacion organizacional para su estudio: como fendmeno, disciplina y
actividades. Asi pues, la retoma como un fenémeno natural, el cual la ubica
como el proceso social mas importante, idea que concluye en la siguiente
definicion: ...“la comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes
que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su

medio™’

En este caso podemos analizar el proceso social a nivel organizacional,
que se puede lograr con el uso de la comunicacién, ya que el intercambio de
mensajes se logra por el entendimiento y decodificacion de simbolos
establecidos por la organizacién para ella y su entorno; todo este proceso da pie
a la tarea que la comunicacion organizacional ha de cumplir en un segundo
enfoque expuesto por el autor, donde el fendbmeno toma la concepcion de
disciplina.

Al tomar el caracter de disciplina, la comunicacion organizacional, tendra
como tarea el estudiar la “forma en que se da el fenémeno de la comunicacion

dentro de las organizaciones, y entre las organizaciones y su medio”.*?

De esta manera la comunicacién organizacional ha llamado la atencion
de investigadores creadores de teorias que dan pauta a la creacion de técnicas
y actividades propias de la nueva disciplina; éste fue el tercer concepto dado a
la comunicacién organizacional donde dichas técnicas y actividades atienden a

las necesidades de la organizacién en lo que a comunicacion se refiere.

3! Andrade Rodriguez de San Miguel, Horacio. “Hacia una definicién de Comunicacién Organizacional”
en Ferndndez Collado, Carlos. “La Comunicacién en las Organizaciones”, p. 30
*? Andrade Rodriguez de San Miguel Horacio. loc. cit.
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Debido a los estudios hechos para el buen funcionamiento de la
comunicacion organizacional, se da una divisién de la comunicacion en interna
y externa, mismas que estudiaremos a continuacién. Sin embargo; cabe
detenernos a ver como las acepciones antes mencionadas conducen a una
sola tarea que consiste en dirigir la comunicacién organizacional a través del
estudio de las técnicas que habran de conducir al cumplimiento de las metas de
la organizacion, trabajo que habra de realizarse por la Direccion de

Comunicacion de la misma.

El punto anterior rescata de manera importante el objetivo de esta tesis,
pues nos sefiala de forma sencilla el trabajo que se realiza para crear un
instrumento de comunicacién que sirva como herramienta para el apoyo de la
misma; en nuestro caso especifico la creacién de un Manual de Imagen
Corporativa con el cual se pueda comunicar tanto al interior como al exterior de

la organizacion su actividad y sus metas.

1.5.1 Comunicacion Interna

Ahora continuemos nuestro estudio de la comunicacion organizacional en
su enfoque a la comunicacion interna, la cual es definida por Horacio Andrade
como: ...“el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para
la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través de diferentes medios de comunicacién los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales™:.

Entonces podemos ver como la comunicacion interna es un instrumento
de gestiébn que debe ser manejado con el fin de cumplir las metas de la
organizacion para poner éstas en comun con los integrantes de la misma, desde

la direccidon general hasta los empleados.

¥ Ibid, p. 32.
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El fin principal de la comunicacion interna es lograr la unidad de sus
integrantes basados en un solo objetivo y asi lograr el incremento en la
motivacién y produccion de los empleados, por lo anterior es que la
comunicacion interna debe ser contemplada en su totalidad (funciones vy
objetivos) desde la creacion del Plan Estratégico de la Compafia y asi debe ser
gestionada junto con todas las politicas estratégicas de la organizacién.

La comunicacién interna ha tomado un gran auge debido a los resultados
que con su buena aplicacion se pueden obtener, Francisca Morales cita a
Andreu Pinillas quien sefala la trascendente actividad de ésta para la

organizacion.

La comunicacion “ayuda en aspectos fundamentales de la competitividad
empresarial porque transmite: su cultura, su misién, su visién, sus valores, sus
mensajes, sus objetivos generales, sus principales noticias e implica a la
plantilla en aspectos esenciales del negocio”, dichos elementos se traducen en

la imagen de la empresa.

La comunicacion interna es la carta de presentacion para y ante los
miembros de la organizacion, ya que a través de ella se estableceran métodos y
técnicas para dirigir y coordinar las actividades de la empresa.

1.5.1.1 Funciones de la Comunicacion Interna

La comunicacién interna tiene funciones que cumplir, Francisca Morales

las retne en tres puntos principales.

1. Informacion. Una buena informacion es imprescindible para que las
personas estén motivadas al realizar su trabajo y lo desarrollen correcta y

eficientemente.

3% Morales Serrano, Francisca. “Comunicacién Interna” en “Direccién de Comunicacion Empresarial e
Institucional”, p. 220
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2. Explicacion. Para que las personas puedan identificarse con los objetivos

que persigue la empresa, deben conocer y comprender las razones de las
ordenes que reciben y las decisiones que se toman dentro de la misma. Y
todos los departamentos deben estar informados puntualmente de la marcha
y funcionamiento de sus tareas.

3. Interrogacién. Es muy importante, para fomentar la comunicaciéon entre los

distintos departamentos que componen el total de la organizacion, crear el
habito de hacer preguntas de aclaracion, permitir el intercambio de

informacion y abrir la posibilidad de dialogo entre sus miembros.

Por su parte Maria del Pozo Lite retomé a Jablin, F.M. quien senala las

funciones de la comunicacion interna®.

7)

2)

Investigar. Consiste en escuchar y analizar el clima social a fin de recabar
los elementos necesarios para poder anticiparse a cualquier disfuncion y/o
crear un clima dinamico a través de la pluralidad de opiniones. Para

investigar se pueden realizar encuestas puntuales, las cuales permitan:

a) Tener un conocimiento previo de la cultura de la empresa, la historia de

la organizacion, y su funcionamiento.

b) Verificar la respuesta de la organizacion ante las acciones realizadas.

c) Comprobar la capacidad y disposicion de las areas directivas ante las
reacciones de los distintos niveles de la organizacién, asi como el

aprovechamiento de la informacién obtenida.

Orientar. como base de la informacion obtenida por la investigacion
desarrollar herramientas que apoyen a la adecuada gestion de la
comunicacion interna, lo cual sirve de apoyo tanto a la direccidén general de

la organizacion y a su vez se atiende a las demandas de los integrantes,

% Jablin, F.M: “Estudio de la comunicaci6n organizacional: su evolucién y su futuro” en del Pozo Lite,
Maria. “ Cultura Empresarial y Comunicacién Interna” p.118.



Manual de Imagen Corporativa de Estructuras Metalicas Rivera 46

3)

4)

5)

6)

respondiendo a las preguntas: qué, quién, cuando, dénde, porqué; y asi
lograr el éxito a través de la capacidad de decision y de gestién, de
formacién y educacion en comunicacién, asi como no ignorar la

importancia de la comunicacién en general.

Informar. Tarea que se puede lograr a través de la implantacion de una
politica de informacién y respuesta a las necesidades del publico interno.

Animar y Coordinar, a través de redes de corresponsales con fines
informativos, de conocimiento del clima social y laboral. Aqui cabe resaltar
la importancia de la deteccién de los corresponsales indicados para recibir

y trasmitir la informacién necesaria.

Organizar campanas; donde se incluyan a los trabajadores
proporcionandoles la informaciéon necesaria sobre los objetivos que se

persiguen con esta accidn y enfatizando las metas de la organizacion.

Formar, con base en las metas de la organizacion, apoyar e identificar las
capacidades de comunicacion de los miembros del area de comunicacion
interna; para lo cual éstos deben tener un amplio conocimiento de las
técnicas, estrategias y politicas de comunicacién que conciernen a los

distintos responsables.

1.5.1.2 Herramientas De La Comunicacion Interna

Para cumplir sus funciones la comunicacién interna se vale de distintas

herramientas, mismas que toma de INFORPRESS, Francisca Morales®.

36 Morales Serrano, Francisca. “Comunicacién Interna” en “Direccién de Comunicacién Empresarial e
Institucional”, p. 224
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HERRAMIENTAS DE LA COMUNICACION INTERNA

o Notas internas operativas.

o Reuniones con miembros del equipo.

o Tablones de anuncios.

o Seminarios.

o Cursos.

o Memos para informar sobre asuntos de la empresa.
o Grupos de trabajo interdepartamentales.

o Reuniones con otras divisiones.

o Presentaciones economicas / nuevos servicios.

o Actos o eventos internos.

o Manual de Acogida.

o Memoria.

o Grupos de Mejora.

o Plan de Comunicacion Interna.
o Revista Interna.

o Video o CD Corporativo.

o Encuestas de clima laboral.

o Buzon de sugerencias.

. Intranet.

o Circulos de calidad.

J Auditoria de comunicacion.

o Teléfono de informacion y otros.
INFORPRES

Morales Serrano, Francisca. “Comunicacién Interna” en “Direccién de Comunicacibn Empresarial e
Institucional”.

La comunicacion interna para su estudio se divide en dos tipos: formal e
informal; asi mismo se da en distintos canales: descendente, horizontal y
ascendente.
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Francisca Morales nos muestra un cuadro de Lucas Marin donde

podemos apreciar mejor esta idea®’.

DESCENDENTE HORIZONTAL ASCENDENTE

Formal Con los subordinados |Con los colegas Con los jefes

Informal Con los seguidores Con los amigos Con los lideres

(Lucas Marin)

En el primer punto de estudio (organizacién) de esta presentacion hemos
visto que las organizaciones a los que enfocamos nuestro estudio se encuentra
dentro de la clasificacion de las formales, pero de antemano sabemos que los
integrantes de estas organizaciones se desenvuelven también en grupos
informales, formados, también, dentro de una organizacion formal. De esta
manera podemos notar los diferentes tipos en que se puede dar la

comunicacion, a través de canales formales (oficiales) e informales.

1.5.1.3 Comunicacion Formal

La comunicacién formal se da en las organizaciones de manera explicita,
ya que es de caracter oficial, pues se basa en las estrategias ya planteadas por
el equipo de comunicacién para lograr los fines de la misma, en ella ya hay un
publico definido, informacién precisa delimitada, incluso, en los organigramas

mismos que permiten definir la direccidn en que se habra de comunicar.

Los canales de comunicacion formal que se dan en la empresa son:
‘herramientas administrativas extremadamente importantes para dirigir,

coordinar y estructurar actividades de la organizacién™®

De acuerdo con Francisca Morales, la realidad formal de la organizacion
se da en dos aspectos: una organizacion funcional y una organizacion

jerarquica. La primera se refiere a las necesidades técnicas, basada en la

7 Ibid. p. 225.
* Ibid. p. 226.
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necesidad de la organizacion por analizar las tareas y funciones de las distintas
areas que en ella se realizan, a fin de conseguir un funcionamiento real y

funcional a los objetivos de la organizacion.

La organizacion jerarquica muestra las lineas de autoridad que se dan
en la organizacion con el fin de analizar sus tareas de arriba abajo, y toma en
cuenta a la alta direccion hasta la funcion del empleado que se encuentre en el

rango mas bajo del organigrama.

La forma en que se da la realidad formal de las organizaciones que se
muestra en los dos aspectos antes mencionados, es lo que nos permite
distinguir los tipos y canales de la comunicacion interna, asi como pautas de la

forma en que ésta se ha de transmitir y controlar.

Las pautas de comunicacién interna son usadas por los actores de la
misma a fin de activar diversas pautas de comportamiento en la organizacion ,
de esta manera podemos enmarcarlas en®:

Pauta tutorial: EI emisor controla el flujo y el contenido de la comunicacion.

En este caso la comunicacién es controlada por el emisor, su funcion es
basicamente la de emitir informacion, asi como dar érdenes. La pauta tutorial
caracteriza a una vision taylorista del trabajo.

Pauta de entrevista. EI emisor controla el flujo pero comparte el contenido.

Aunque en este caso el emisor tiene el control sobre la comunicacion da

pauta a una relacién en la que el feed back se logre.

Pauta de intercambio. El emisor comparte el contenido y el flujo.

39 P, . .
Garcia Jiménez, Jesus. “La Comunicacion Interna”, p. 70.
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Aqui podemos hablar de un verdadero dialogo, donde la informacion se
comparte y se logra la real comunicacion, la pauta de intercambio se encuentra

mas en los estilos de direccidon democraticos.

Una vez que hemos estudiado las pautas de la comunicacidén interna
veamos la forma en que se dan los flujos de comunicacion interna, a través de

sus vectores: vertical, horizontal y transversal.

1.5.1.4 Canales de la Comunicacion Interna

La Comunicacion vertical fluye de arriba abajo, es un superior en orden
jerarquico quien se convierte en emisor ante sus subordinados, la comunicacion
vertical se puede dar en direccion descendente y ascendente; también puede
ser absoluta, donde el Unico emisor sea la alta direccién, o bien relativa si el
emisor es un superior en orden jerarquico dentro de las areas de que se

conforma la empresa.

Comunicacion descendente es la forma en que se denomina a la
comunicacion que viene de los directivos y mandos de la empresa, ya sea por
comunicados, érdenes, consignas o avisos, dirigidos a los subordinados.

Aunque la comunicacién es descendente, es necesario tener una
respuesta de los receptores, ya que de lo contrario no seria comunicacion y no
habria manera de saber si nuestro objetivos llegaran a lograrse, de esta manera
sera necesario utilizar los medios orales de superiores a subordinados para
obtener una respuesta sobre todo ante situaciones de mayor urgencia e

importancia.

La comunicacién descendente puede convertirse en una barrera de la
comunicacioén, ya que la jerarquia y el poder detienen la comunicacion en
algunos casos, sin embargo también tiene una funcion importante, ya que la
“‘informacién descendente es necesaria para el conocimiento de la posicion de
la empresa en momentos de crisis o de perturbacion en los canales informales,

saturados de rumores y malentendidos y aportan un valor de referencia
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corporativa muy necesaria para cohesionar al grupo empresa, para orientar las

conductas de tarea y las conductas de relacidon y para realimentar las politicas y

estrategias.

40

Francisca Morales, enuncia los siguientes como los medios y funciones

de la comunicacion descendente*'.

Medios de la comunicacion descendente

Publicaciones periodicas de distribucion general.

Noticias e informativos breves (a través de soportes de medios de
pared o medios de informacién; rapidos en la transmisién y de facil
lectura y comprension).

Hojas informativas para mandos.

Tablones de anuncios.

La guia practica de la empresa.

Folletos y campanas publicitarias en el interior de la organizacion.
Carteles.

Los objetos promocionales.

El video.

Los canales audio.

(Kreps y Lucas Marin) Morales Serrano, Francisca. “Comunicacién Interna” en
“Direccién de Comunicacion Empresarial e Institucional”.

* Garcia Jiménez, Jests. op. cit. . p. 71
*! Morales Serrano, Francisca. op. cit. p. 228
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Principales funciones de la comunicacion descendente

La comunicacion descendente es extremadamente importante a la hora de
dirigir a los trabajadores en el cumplimiento de las tareas propuestas. Sus
principales funciones son:
1. Enviar érdenes multiples a lo largo de la jerarquia.
2. Proporcionar a los miembros de la organizacién informacién relacionada
con el trabajo y un analisis del desemperio del mismo.
Facilitar un resumen del trabajo realizado.
Adoctrinar a los miembros para que reconozcan e internalicen los

objetivos de la organizacion.

(Kreps y Lucas Marin) Morales Serrano, Francisca. “Comunicacién Interna” en “Direccion de
Comunicacion Empresarial e Institucional”.

Comunicacion ascendente es la forma en que la comunicacion fluye
hacia los niveles directivos de la organizacién, su recorrido es el contrario al de
la comunicacion descendente. Este flujo de la comunicacién es importante ya
que a través de él la comunicacion descendente obtiene respuesta a la
informacion que ha emitido misma que permite identificar crisis o bien evitar

problemas de comunicacién interna.

La existencia de la comunicacién ascendente revela un indicador del
estilo de direccion y del clima interno de la organizacion, una gestion inteligente
de la comunicacion, ya que aporta seguridad a los integrantes de la

organizacién y a su vez los estimula a la participacion.

“La comunicacion ascendente satisface como ninguna otra la necesidad
de estima de todo trabajador y es un indicio claro de calidad en la gestién del
activo humano, porque se trata a cada persona como un sujeto de valor™*2.

En los siguientes cuadros podemos observar los medios y funciones de la

comunicacién ascendente®®.

2 Ibid. p.72
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MEDIOS DE LA COMUNICACION ASCENDENTE

o Reuniones periddicas

o Entrevistas personalizadas

o Jornadas de despachos abiertos

o Circulos de calidad

o Las notas de obligada respuesta

o Teléfonos de servicios

. Encuestas

o Sistemas de sugerencias (buzones, cartas al director, etcétera)

(Villafane) Morales Serrano, Francisca. “Comunicacién Interna” en “Direccién de Comunicacion

Empresarial e Institucional”.

Principales funciones de la comunicaciéon Ascendente

1. Proporcionar a los directivos el feedback adecuado acerca de
asuntos y problemas actuales dela organizacién, necesarios a la hora
de tomar decisiones para dirigir con eficacia.

2. Ser una fuente primaria de retorno informativo para la direccion, que
permita determinar la efectividad de su comunicacion descendente.

3. Aliviar tensiones, al permitir a los miembros de nivel inferior dela
organizacion compartir informacion relevante con sus superiores.
Estimula la participacion y el compromiso de todos, de este modo se
intensifica la cohesion de la organizacion ( sin embargo los canales de
comunicacién ascendente estan, normalmente, poco desarrollados en las
organizaciones empresariales, lo que causa muchos problemas de

eficacia de la comunicacion).

(Kreps y Lucas Marin) Morales Serrano, Francisca. “Comunicacion Interna” en “Direccion de
Comunicacién Empresarial e Institucional”, p. 232

> Morales Serrano, Francisca. Op. cit. p. 231 y 232
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La Comunicacion horizontal fluye dentro de las areas, en la franja de un
mismo nivel, siguiendo las lineas horizontales del organigrama logrando la
comunicaciéon entre companeros o iguales; hace referencia a la organizacion en
cuanto a complejidad, variedad, diversidad de funciones y especializacion de
tareas.

La comunicacién horizontal permite una mayor coordinacién entre
companeros, asi también, fomenta las relaciones interpersonales agiles y
cooperativas entre los comparneros de la organizacidn, responde a la tendencia
estructural de las organizaciones contemporaneas de acuerdo con Garcia

Jiménez porque:

Anima al conjunto de la organizacion y ... evita el departamentalismo.

Se adecua a estructuras liquidas, con pocos niveles jerarquicos, facilitan
la descentralizacion y delegacion de funciones. En los siguientes cuadros
enunciamos los medios y funciones de la comunicacion horizontal, mismos que

tomamos de Francisca Morales**.

MEDIOS DE LA COMUNICACION HORIZONTAL

¢ Reuniones de trabajo entre departamentos.

e Encuentros y eventos que permitan el didlogo y el contraste de
opiniones.

e Elaboracion de informes.

e Comunicados varios (cartas internas, notas recordatorias, etc.).

Morales Serrano, Francisca. “Comunicacién Interna” en “Direccion de Comunicacion
Empresarial e Institucional”.

* Morales Serrano, Francisca. Op. cit. p. 233
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PRINCIPALES FUNCIONES DE LA COMUNICACION HORIZONTAL

1. Facilita la coordinacion de tareas, permitiendo a los miembros de la
organizacion establecer relaciones interpersonales efectivas a través del
desarrollo de acuerdos implicitos.

2. Proporciona un medio para compartir informacion relevante de la
organizacién entre colegas.

3. Es un canal adecuado para la resolucién de problemas y conflictos de
direccion entre colegas.

4. Permite que los colegas se apoyen mutuamente.

(Lucas Marin) Morales Serrano, Francisca. “Comunicacion Interna” en “Direccién de
Comunicacion Empresarial e Institucional”.

La Comunicacion transversal es la que fluye en distintas areas y niveles
al mismo tiempo, Con ésta se cae fuera de las estructuras de linea o de nivel
jerarquico, normalmente se utiliza para informar. Debido a que en la mayoria de
las ocasiones la comunicacion transversal sobrepasa niveles jerarquicos, se
presta a malos entendidos, mismos que han de ser omitidos si se cuenta con

una buena cultura empresarial.

1.5.1.5 Objetivos de la Comunicacion Interna

La comunicacion interna tiene objetivos segun la direccion de la

comunicacion para con la organizacion, los cuales vemos a continuacion:
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Direccion
Ascendente

Direccion

Descendente <

Direccion
Horizontal

v

e Proporcionar a los directivos el feed back necesario para
tomar decisiones.

e Determinar la efectividad de este tipo de comunicacion a
través del feed back.

e Permitir a los empleados de todos los niveles compartir
informacion con sus superiores a fin de aliviar sus
tensiones.

e Estimular la participacibn y compromiso de los

empleados con la organizacion

e Asegurar el conocimiento de los principios y fines de la
organizacion.

e Lograr credibilidad y confianza entre todos los miembros.

e Fomentar la participacion de todos los trabajadores en
los proyectos de la empresa.

e Usar los canales de transmisién implantados en la
organizacion.

e Fortalecer los roles jerarquicos.

e Favorecer la comunicacion y que sea operativa.

e Favorecer la comunicacion dentro y entre los
departamentos.

e Facilitar el intercambio entre departamentos

e Posibilitar la participacion de todos los elementos en los
proyectos de la empresa

e Mejorar el desarrollo organizativo

e Agilizar los procesos de gestion

e Fortalecer la cohesion interna de todos los miembros
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La comunicacion interna en su direccion transversal tiene el principal
objetivo de crear la participacion de todos los elementos en lo referente a la

organizacién para asi todos entenderlo bajo un mismo lenguaje.

El desarrollo de la comunicacién interna es importante para la
organizacion, ya que en el publico interno es posible destacar con mayor
facilidad la manera en que se esta proyectando la imagen de la empresa y es

esta misma proyeccion la que se obtendra con nuestros publicos externos.

La comunicacién externa y la interna van de la mano y es a través de la
interrelacion de éstas que se podra proyectar la imagen corporativa de la
organizaciébn a su entorno, con el cual se quiere lograr la identidad. A
continuacion estudiaremos las actividades de la comunicacion externa para

entender lo anterior.

1.5.2 Comunicacion Externa

Una vez que hemos estudiado a la comunicacion interna como un
componente de la comunicacion organizacional, veamos otro de igual
importancia que es la comunicacidén externa. Horacio Andrade la define de la
siguiente manera: ...“es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o
mejorar su relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o promover

su productos y/o servicios*”.

La comunicacién externa hace referencia a las estrategias y politicas de
comunicacion que tienen que ver con la comunicacién y su entorno, o sea en la
forma en que se habra de dar la comunicacién hacia el exterior. Menciona Del
Pozo Lite el hecho de que tanto la comunicacion interna como la externa va de
la mano, y no pueden tomarse totalmente por separado aunque la primera tenga

mayores enfoques teoricos.

* Andrade Rodriguez de San Miguel, Horacio. op. cit, p. 32
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Alrededor de la Primera Guerra Mundial y como consecuencia de los
acontecimientos bélicos destacan la Publicidad y las Relaciones Publicas como
parte de la comunicacién externa debido a la interaccién de la organizacién con

su entorno.

La comunicacion externa tiene como objetivo difundir con honestidad y
con eficacia a sus publicos y audiencias externos el mensaje de lo que la
empresa es y hace. Su publico es muy extenso ya que corresponde al entorno
que circunda la organizacion, podemos enunciar como: a) clientes reales,
b) clientes potenciales, c) publico en general, d) administracion estatal,

e) comercio, f) medios financieros, g) medios de comunicacion.

Como hemos mencionado las actividades de relaciones publicas y
publicidad apoyan en gran medida a la proyeccién de la imagen y los objetivos
de la organizacion, profundicemos en dichas disciplinas como herramientas de

la comunicacién organizacional.

1.5.2.1 Relaciones Publicas

Las relaciones publicas son una herramienta de la comunicacion
organizacional; en el desarrollo de este trabajo decidimos retomarlas debido a la
labor que cumplen como guia en el desarrollo de la imagen corporativa, ya que
como su nombre lo indica es una disciplina que busca la relacién (interaccién)
entre la organizacion y sus publicos. Es posible encontrar muchas definiciones
sobre relaciones publicas, aqui s6lo mencionaremos las que mejor empatan a

nuestro objeto de estudio.

Rios Szalay las define como el “conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones
entre los miembros de la organizacion, y entre la organizacion y los demas
sectores de la opinion publica, o ‘publicos’, tales como proveedores, clientes,
inversionistas, gobierno y publico en general, a fin de proyectar ante ellos una
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imagen favorable de la organizaciéon que contribuya al alcance de los objetivos

de ésta™®.

La definicibn dada en la Declaracion Mexicana por mas de treinta
asociados de relaciones publicas senala que “el ejercicio de las Relaciones
Publicas es la conjuncion del arte y la ciencia social de analizar las tendencias,
prever sus consecuencias, asesorar a la direccion de la organizacion y poner en
practica los programas de accion, previamente planificados, que sirvan tanto al

interés de la organizacién como al del publico.*””

Mientras que Sam Black sefala que “las Relaciones Publicas son una

parte integral de casi todos los aspectos de la organizacion y la gestion*®”

Asi también define su ejercicio como:

e  Asesoramiento basado en la comprensién de la conducta humana.

e Andlisis de las tendencias futuras y prediccion de sus
consecuencias.

. Investigacidn de la opinidn publica, sus actitudes y expectativas.

e  Establecer y mantener una comunicacion de doble via, basada en la
verdad y en una informacién total.

e  Prevencion de conflictos y malas interpretaciones.

e  Fomento del respeto mutuo y la responsabilidad social.

e Armonizacion de los intereses publicos y privados.

e Fomento de las buenas relaciones entre el personal, los
proveedores y los clientes,

e  Mejora de las relaciones industriales.

e  Atraer un buen personal y reducir el trasiego de trabajadores.

o Promocién de productos y servicios.

o Proyeccion de la imagen e identidad corporativas.

* Rios Szalay, Jorge. “Relaciones Piblicas”, p. 13
47 Black, Sam. “ABC de las Relaciones publicas”, p. 18
* Ibid, p. 16
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Esta idea se resume como “el ejercicio de las Relaciones Publicas es el
arte y la ciencia de alcanzar la armonia con el entorno, gracias a la compresion

mutua basada en la verdad y en una informacién total.*®”

Por su parte Carlos Bonilla define a las relaciones publicas como “una
actividad sistematica para establecer y mantener un vinculo provechoso de las
organizaciones con sus interlocutores, a fin de ganar aceptacién publica y

facilitar su integracién al entorno”°.

Conforme fueron avanzando las aportaciones tedricas, Antonio S.
Lacasa, aporta una definicion mas completa, y esta dice que “las Relaciones
Publicas son acciones de comunicacion planificadas y dirigidas a publicos
definidos con el fin de predisponerlos favorablemente (creando actitudes

positivas) hacia una empresa o institucion™’.

Las anteriores son de gran interés para el objetivo de esta tesis, ya que
nos muestran un panorama de la funcién de las relaciones publicas para con la
empresa, de ahi rescatamos la importancia de proyectar una imagen positiva y
real de la organizacion a su diferentes publicos, lo cual nos conducira al
crecimiento y desarrollo conjunto dentro del medio en el que se ha creado la

organizacion.

De esta manera podemos ver que las actividades de las relaciones
publicas estan enfocadas a crear y fortalecer la imagen de un empresa, misma
que atraiga a sus publicos y cree una relacién de lealtad, compromiso y apoyo

entre ambas partes.
Los publicos a los que se enfocan las relaciones publicas externas son®?:

1) Accionistas o propietarios, inversionistas en general y organizaciones

financiadoras.

¥ Ibid, p. 19

% Mundo Ejecutivo, “El Camino a la Aceptacién”, Marzo 2001. p 146
5! Lacasa, Antonio S. “Gestién de la Comunicacion Empresarial”, p. 31
%% Rios Szalay, op.cit. p..20
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2) Clientes Actuales y potenciales.

3) Proveedores.

4) Gobierno.

5) Comunidad y medios masivos de comunicacion.

Para llegar a estos publicos los medios de comunicacion que se pueden
poner en practica son: la publicidad institucional, de la cual hablaremos mas
adelante, misma que hara llegar aspectos de la organizacién como su mision,

visién, objetivos, que ya fueron mencionados.

Las publicaciones de la organizacibn como publicaciones privada o
folletos, siempre cuidando que estén al alcance de los publicos y para lograrlo

es preferente enfocarlas al publico que se desea llegar.

Visitas a la organizacién por parte de diversos grupos con el fin de que

conozcan mejor las actividades de la empresa.

Organizacion de actividades sociales en general, como: encuentros
deportivos, comidas de aniversario, festejos de fin de afo donde se puedan

reunir al mayor numero de publicos.

Ahora haremos referencia a lo que corresponde a la parte de Publicidad

en la organizacién.

1.5.2.2 Publicidad Institucional

La publicidad es una disciplina que dificilmente se ve enfocada a la
empresa como tal, ya que regularmente el sélo escuchar la palabra “publicidad”
remite a la promocién y venta de productos, por lo cual la aplicacion de técnicas
publicitarias es dificil de llevar a cabo en las organizaciones, ya que los
empresarios las consideran un gasto riesgoso o bien un ultimo esfuerzo por salir

de una crisis.
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Lo anterior lo podemos apreciar sobre todo en los pequenos y medianos
empresarios que acuden a la publicidad cuando sus ventas disminuyen, motivo
por el cual no es contemplada en momentos de planeacion para el desarrollo de

la imagen corporativa.

La publicidad segun menciona Rios Szalay puede ser clasificada en:
publicidad promocional y publicidad institucional; para nuestro objeto de estudio
nos enfocaremos mas a ésta ultima, sin embargo mencionaremos la definicién
de la publicidad promocional con el fin de dejar mas claras las diferencias entre

una Yy otra.

Publicidad Promocional

La publicidad promocional “es la funcién consistente en dar a conocer en
forma masiva, al publico en general (clientes actuales y potenciales), las
caracteristicas y/o servicios de la organizacion, a través de medios masivos de
comunicacion...para desarrollar la conveniencia de su consumo o uso, con el fin

especifico de incrementar ventas™?.

Como podemos observar en la definicion se hace gran énfasis al mero
hecho de vender, en este tipo de publicidad se tiene un fin comercial de
productos o servicios, pero en el estudio que hemos venido realizando podemos
notar la importancia de todo lo que hay detrds de sélo sacar un producto al
mercado y lo importante que es para nosotros lograr la confianza del publico, no
s6lo en un producto sino también en la misma empresa. Ahora veamos lo que

nos dice acerca de la publicidad institucional.

Publicidad Institucional

“La publicidad Institucional se emplea para tratar de evocar una imagen

favorable de wuna organizacion, a través de los medios masivos de

comunicacion, y no para vender un producto o servicio determinado”*.

>3 Rios Szalay. op cit. p. 17.
> Rios Szalay. loc. cit.
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Lacasa define a la publicidad institucional como “Una herramienta de las
relaciones publicas que utiliza la técnica publicitaria convencional , pero no esta
orientada a un fin comercial directo. Es adecuada para lanzar un mensaje de
imagen a gran cantidad de publicos en un corto espacio de tiempo a través de

los Mass Media™®.

En la publicidad institucional se realizan campanas para dar a conocer la
estructura de la organizacién, sus objetivos y politicas o para destacar su
contribucién para el desarrollo y bienestar de la comunidad. Tiene como
caracteristica principal la de dirigirse a todos los publicos, de esta manera con el
buen manejo de los medios de comunicacién alcanza altos niveles de

notoriedad en corto plazo.

Parte importante de la publicidad institucional es el saber manejar el
mensaje que se pretende difundir, ya que en el mensaje se difunde la imagen a

lanzar.

La publicidad Institucional se vale de los mismos medios de

comunicacion que la promocional como son:

Prensa, la cual comprende diarios (periddicos), revistas, folletos gratuitos,
de gran importancia para esta actividad, ya que el publico esta en contacto
directo de forma sencilla y directa con los mensajes que se envian a través de
estos medios , ademas de tener la oportunidad de identificar perfectamente el
segmento de publico al que se quiere hacer llegar la informacién, por su estatus

economico y por el area geografica que se pretende cubrir.

La radio, la television y el cine son otros medios masivos de
comunicacion que apoyan a la publicidad institucional en la difusion de
mensajes. Y por ultimo esta el medio exterior del cual podemos aprovechar
espacios como, vallas, lonas, cabinas telefonicas, medios de transporte, entre

otros.

% Lacasa. op. cit. p.. 82.
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En el siguiente cuadro que propone Enrique Ortega se explica la funcion

de los medios de comunicacion utilizados en publicidad.

Medios Publicitarios Convencionales, Soportes y Formas Publicitarias®®

MEDIOS SOPORTES FORMAS
. Cada uno de los diferentes Anuncios preferentes
diarios existentes. Anuncios generales
Prensa . Cada una de las diferentes Clasificados
revistas existentes Anuncios por palabras
. Cada una de las diferentes Comunicados o remitidos
publicaciones gratuitas existentes. Encartes
Palabras y rafagas
Radio . Cada emisora y programa Cunas
. Cada cadena y programa Publireportajes
Microprogramas y consultorios
Programas patrocinados
Spots
Television . Cada canal y programa Publireportajes
. Cada cadena y programa Informercials
Programas patrocinados
Sobreimpresiones
. Salas comerciales Peliculas
Cine . Salas restringidas Spots o filmlets
. Salas circunstanciales Diapositivas
. Vallas y Mono-postes
. Lonas para fachadas Textos
Exterior . Mobiliario urbano Textos y figuras

. Cabinas telefoénicas
. Transportes

. Elementos moviles
. Recintos deportivos

Textos y figuras rotativas
Luminosos
lluminados

Ortega, Enrique. “La Comunicacion Publicitaria”.

%% Ortega, Enrique. “La Comunicacién Publicitaria”, p. 78.
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Una vez que hemos mencionado lo referente a la comunicacion
organizacional daremos paso al siguiente capitulo, donde nos enfocaremos a
una de las areas mas importantes de la misma y que va totalmente ligada a la
elaboracion del Manual de Imagen Corporativa que presentaremos en el ultimo
capitulo de este trabajo.
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2. IMAGEN CORPORATIVA

En este capitulo vamos a estudiar la imagen corporativa, ya que debemos
destacar su utilidad para el objetivo de esta tesis; es decir, buscamos dar los
elementos tedricos y metodolégicos que debe conocer la organizacion para
crear su imagen corporativa, asi como el mantenimiento de la misma.

Antes de seguir adelante debemos reflexionar en los motivos que han
provocado la inquietud por formar una imagen corporativa o bien dar a conocer
la misma, el por qué de que las empresas se sientan inquietas por mostrar

quiénes son y no soélo por los productos o servicios que ofrecen.

Actualmente y desde hace ya varias décadas se dio un crecimiento muy
acelerado de empresas manufactureras y/o de servicios, lo cual aunado a la
globalizacion generd una desestabilizacion en los consumidores, ya que se
encuentran ante un gran bombardeo de productos, de marcas, de servicios y de
medios de comunicacién que apoyan cambios en los habitos de consumo del
publico, lo que resulta de interés para la organizacion.

De esta manera las empresas se han visto en la necesidad de exaltar las
caracteristicas de los productos que ofrecen, donde ya no sélo se rigen por las
pautas tradicionales como podria ser la utilidad del articulo, sino que sus

mensajes contienen ya connotaciones de compromiso y responsabilidad social.

Asi podemos destacar cuales son los motivos que estén llevando a esta
madurez global de las organizaciones como son: “a) homogeneizacion de los
productos y servicios, b) saturacion de la oferta de productos y servicios,
c)aceleracion del consumo, d) saturacion comunicativa, e) cambios cualitativos

en los publicos’
57

37 Capriotti, Paul. “Planificacién Estratégica De La Imagen Corporativa”, p. 7.
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Como consecuencia de lo expuesto en los parrafos anteriores nos
encontramos con publicos mas demandantes, que ademas de adquirir un
producto buscan una satisfaccién mas alla de lo que podriamos considerar la
compra directa, ya que ahora se ven agregados valores como la confianza, la
credibilidad; motivos por los cuales las empresas ya no intervienen en la

sociedad s6lo como sujetos econdmicos, sino como sujetos sociales actuantes.

Ante tal situacion las organizaciones se ven forzadas a participar como
un sujeto social, por lo cual han optado por cambiar su estrategia comunicativa
(en un principio comercial) a un nivel social, donde es necesario crear y
desarrollar la filosofia de las empresas de forma tal que puedan incluirse en un
sistema social y empresarial, asi como mantenerse en el mismo para lo cual
han de tomar en cuenta a su entorno social no s6lo como sujetos de consumo,

sino también como sujetos de opinion.

De esta manera siendo las empresas un miembro mas de la sociedad
deben tener fundamentos para permanecer como tales, asi actian y se
comunican para poder influir en los individuos y seguir perteneciendo a la

sociedad.

Aaker y Myers refuerzan esta idea al afirmar que cada marca comienza a
tomar una personalidad, o a fijar significados, a través de la cual los
consumidores describen recuerdan y relacionan. Un producto como una
persona, es un objeto complejo que puede describirse o caracterizarse de

diversas maneras.”®

Asi podemos ver que las organizaciones se relacionan e interactian con
la sociedad a través de la comunicacion para crear en sus publicos una

construccion mental de la organizacion, que a su vez es la imagen corporativa.

La razon principal de la imagen corporativa es crear la solidez necesaria

de la organizacion para que ésta pueda adentrarse con arraigo a la mente de

%% Cit. por Capriotti Paul, op. cit.,. p. 10.
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los publicos, ya que hoy nos encontramos ante una fuerte competencia del

mercado globalizado en el que vivimos, por lo que se debe fortalecer la filosofia.

La imagen corporativa creara valores de tal importancia que cuenten
como un activo intangible estratégico de la empresa, mismo que se debe cuidar
tanto como el capital que la sostiene. Utilizando el criterio de Capriotti veamos
los siguientes puntos referentes a la importancia de crear y fortalecer la imagen

corporativa.

En el siguiente cuadro propuesto presentamos de manera mas detallada
factores que se crean y fortalecen al implantar y controlar la imagen corporativa
de una organizacion, ya que de esta manera se otorgan elementos de confianza
y seguridad para los publicos a los cuales se quiere hacer llegar la filosofia y
proyeccion de la empresa, y conseguir asi estar presente para ellos y al mismo

tiempo interactuar con el entorno.
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FACTORES CREADORES DE VALOR PARA LA EMPRESA
A TRAVES DEL BUEN MANEJO DE LA IMAGEN CORPORATIVA

La empresa ocupara un
espacio en la mente de los
publicos.

Existe
Todas las acciones comunican
El espacio ganado es la imagen de la empresa

o del producto / servicio

Facilitara su diferenciacion de las
organizaciones competidoras.

Existir para los publicos

Estar presente en las decisiones de los publicos
Crear un valor diferencial

Aportar beneficios y soluciones a los publicos
para su toma de decisiones

Crear un valor para la organizacién asi como

para sus publicos

Permite vender mejor

Una organizacibn con una buena imagen
corporativa permite vender sus productos con
un margen superior

La gente tiene disposicion a pagar un plus de
marca

Marca = garantia de calidad

Atrae mejores inversores

Los inversores se sienten atraidos a participar

en la empresa

Atrae mejores trabajadores

A las personas que trabajen en ese ambito les
gustara pertenecer a la organizacion
Toman a la organizacion como una referencia

de desarrollo
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2.1 Definiciones de Imagen Corporativa

El concepto de imagen corporativa puede llegar a convertirse en algo
complicado al momento de su definicion, debido a las muchas acepciones que
del término imagen se tienen. Anteriormente veiamos que el fin de la imagen
corporativa es el de proyectar una imagen en los publicos acerca de la
organizacién en que se toma a ésta como un sujeto social, 0 sea creando una
idea global en la que se impliquen la identidad, los productos, actividades,

conducta.

Sin embargo como menciona Capriotti se han dado distintas expresiones
para hacer referencia a la misma idea lo cual desemboca en distintas posiciones
de los autores que estudian la imagen en el ambito empresarial. Dichas
posiciones se presentan como: imagen—ficcién, imagen-icono, imagen—actitud,

mismas que mencionaremos a manera de esbozo en los siguientes parrafos.

IMAGEN — FICCION

Esta postura muestra a la imagen como “la apariencia de un objeto o de

“*9 se presenta como ficcién, ya que es un reflejo en el que se

un hecho
manipula a la realidad. La imagen usada en este sentido como una alternativa
puesta en practica por las organizaciones para ocultar la realidad y mostrarse

distintas a lo que son.

En este sentido Daniel Boorstin maneja la imagen como algo creado para
lograr un fin, la define, a su vez, como “un perfil de personalidad,
estudiosamente fabricado, de un individuo, institucién, corporacién, producto o

servicio.”®°

La imagen ficcion es el producto de seudoacontecimientos llevados a
cabo para lograr la credibilidad de la organizacion, sus ventajas son:

% Capriotti, Paul. op. cit., p. 16.
% Cit. por Capriotti, Paul. op.cit.,. p. 17
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« Programacién temprana con una minuciosa preparacion.

* Independencia en tiempo y lugar en que se producen.

« Pueden ser amplificadas antes y después, en el primer caso por su anuncio

o prevision y en el segundo por los acontecimientos referentes al

acontecimiento, asi como por sus propios resultados.

« Tienen oportunidad de poner en juego instrumentos o autores que atiendan

al fin que se busca.

Caracteristicas de la Imagen — Ficcion

Capriotti menciona las siguientes caracteristicas de la imagen-ficcion que

Boortin sefiala como®':

a)

Sintética. Es planeada y creada bajo el propésito de formar una

impresion determinada de la organizacion ante los publicos.

Creible. La imagen de la organizacion debe ser creible porque de ello
depende su éxito.

Pasiva. Los publicos se ajustan a la imagen preestablecida de la

organizacion.

Vivida y concreta. Busca cumplir sus objetivos siendo atractiva a los

sentidos

Simplificada. Incluye sé6lo algunos aspectos de la organizacion,

generalmente los buenos.

Ambigua. Fluctia entre la imaginacion y los sentidos, ya que atiende a

los deseos y gustos de sus usuarios.

ol Capriotti, Paul. loc. cit.
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IMAGEN — I[CONO

En esta postura se identifica a la imagen como “una representacion

iconica de un objeto”®?

percibida por los sentidos; en este sentido la imagen es
un soporte de la comunicacion visual, ya que es la materializacion de un
fragmento del mundo perceptivo, es lo que se ve de la imagen corporativa de
una organizacién, de esta manera podemos identificar el ejercicio de la
identidad visual reflejada en un simbolo como el logotipo, los colores, la

tipografia; todos éstos elementos icdnicos que representan a la empresa.

Pedro Sempere define a la imagen corporativa como “el conjunto de los
aspectos graficos, senaliticos y signicos, que dan comunicacion de la identidad
de la marca o de un compaiifa en todas sus manifestaciones”, Joan Costa las

identifica como imagenes mentales e imagenes materiales.

La imagen—icono se muestra como imagen material cuando existe
fisicamente como resultado de un trabajo creativo y de planeacidén de un artista
o un disefador, cuando la imagen icono es materializada tiene como funcion
llegar a la mente de los publicos y poder ser recordada visualmente ya como

icono material.

La imagen—icono es una imagen mental en dos sentidos, por el emisor y
por el receptor. Asi pues el emisor elabora la imagen material atendiendo a las
necesidades de la organizacion, al objetivo que se quiere alcanzar con la
creacion de esa imagen, se basa en elementos significativos que daran forma a

las caracteristicas que la empresa desea transmitir, como quiere ser vista.

Por otro lado el receptor hace una construccion mental de la imagen
icono de acuerdo a los elementos que le esta brindando el emisor, de esta

manera hablamos de una interpretaciéon de la imagen que la organizacion

%2 Capriotti, Paul. op. cit., p. 19.
63 Capriotti, Paul. loc. cit.
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transmita, trabajo que debe ser muy bien realizado, ya que los publicos hacen

una reconstruccion de los elementos que se les brindan, pero a su manera.

La postura de la imagen — icono puede ser una factor muy importante en
la transmision visual y mental de la imagen corporativa de la empresa, sin
embargo es importante resaltar que la imagen corporativa de una organizacion
va mas alla de la identidad visual, pues hay otros factores que enriquecen y
reafirman la postura de la misma como un sujeto social que merece pertenecer

y permanecer en el medio en que se esta manifestando.

IMAGEN — ACTITUD

La imagen—actitud es una postura en la que la imagen se toma como

“una representaciéon mental, concepto o idea”*

que tienen los publicos acerca
de la organizacion. En este sentido Joan Costa define a la imagen como “la
representacion mental en la memoria colectiva, de un estereotipo o conjunto
significativo de atributos, capaces de influir en los comportamientos y

modificarlos”®.

Con esto vemos que la idea de la imagen—actitud va mas alla de lo que
nos muestran la imagen—ficciéon y la imagen—icono, pues en este sentido se ve a
la imagen como una idea global donde incluso podemos hablar de una
conjugacion de ambas para lograr en los publicos esa percepcion total y coman

entre ellos y la empresa de la imagen corporativa de la organizacion.

En este caso no sélo se transmite una identidad visual o
seudoacontecimientos, se busca lograr una representacibn mental de la
organizacioén vista como un todo que actua en la sociedad que crea y proyecta
una actitud en el medio.

Capriotti menciona los componentes de la imagen-actitud que se pueden
exaltar de las teorias de la psicologia social de la siguiente forma:

% Ibid, p. 21.
% Citado por Capriotti, Paul. op. cit. p. 22.
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» Componente cognitivo. Indica la forma como se percibe una organizacion, lo
cual es determinado por los pensamientos, creencias o ideas que se tienen
de la misma. Es el componente reflexivo.

» Componente emocional. Se refiere a los sentimientos provocados por la
organizacion al ser percibida, abarca distintas emociones como la
aceptacién o el rechazo. Es el componente irracional.

e Componente conductual. Atiende a la predisposicion a actuar de

determinada manera ante una organizacion. Es el componente conativo.

Capriotti menciona las siguientes caracteristicas de la imagen-actitud:

a) Direccion. Los publicos tienen oportunidad de percibir la imagen de la
organizacién como positiva o negativa.

b) Intensidad. Maneja la direccion de la imagen corporativa de acuerdo a su
conveniencia ya sea mas o menos positiva 0 negativa, o0 mas o menos
fuerte, ante los publicos.

c) Motivacion. Obedece a los intereses de la organizacion y de los publicos,
orientdndola a la variacién cualitativa de la imagen corporativa en las

personas.

Como podemos apreciar de las diferentes posturas aqui mencionadas, la
imagen-actitud es la que aporta mas elementos para la formacién de la imagen
corporativa de una organizacion convincente y completa para ser presentada a

los publicos.

Enrico Cheli propone el proceso de formacion de la imagen actitud en dos
niveles: el subjetivo, que atiende a la experiencia obtenida por el sujeto en la
entidad; y el nivel social, el cual atiende a la informacion indirecta obtenida
sobre la entidad, ya sea a nivel interpersonal o bien por los medios de

comunicacion.

Cheli menciona la existencia de cinco factores que dan lugar a la imagen:

la historia de la empresa, lo que ha comunicado la organizacién



Manual de Imagen Corporativa de Estructuras Metdlicas Rivera 75

intencionalmente; lo que ha sido comunicado por la organizacion, sin intencién;
lo que se ha dicho o escrito sobre la empresa por otras personas; y lo que
mencionan los formadores de opinion publica al respecto. Lo anterior atiende
también a tres fuentes primarias de comunicacién que contribuyen a la
formacién de la imagen como son: la organizacién, los medios de comunicacion

y los sujetos externos.

PROCESO DE FORMACION DE LA IMAGEN-ACTITUD

FACTORES QUE DAN LUGAR A
LA IMAGEN

1) La historia de la empresa (si
se conoce)

NIVEL
, FUENTES PRIMARIAS DE
2) Lo que se ha comunicado SUBJETIVO COMUNICACION

intencionadamente
3) Lo que se ha comunicado 1. 1a organizacion en si misma
sin intencion 2. Losmediosde Comunicacién

4) Lo que otras personas han 3. Los sujetos extemos

dicho o escrito sobre la
organizacion

5) Lo que mencionan los
formadores de opinion publica
sobre la organizacién

Capriotti, Paul. “Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa”.

Como hemos podido ver en lo expuesto sobre las diferentes
concepciones de la imagen empresarial, es la imagen-actitud la que da un
enfoque mas completo de lo que ha de ser la imagen corporativa, ya que reune
los dos factores que le dan unicidad a la organizacién para presentarse ante sus
publicos. Capriotti la define como “la imagen que tienen los publicos de una
organizacién en cuanto a entidad. Es la imagen global que tienen sobre sus

productos, sus actividades y su conducta”®.

% Capriotti, Paul. op. cit., p .28 .
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La define también como “la estructura mental de la organizacion que se
forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda la informacion

relativa a la organizacion™®’

En este sentido es importante destacar la importancia que los publicos
merecen, pues son ellos los que a través de un proceso mental se forman una
idea de lo que es la organizacién, asi también se debe hacer énfasis en lo que
la organizacién proyecte, ya que de los elementos expuestos se lograra un buen
resultado del procesamiento mental que desemboque en una imagen global de
la organizacién, es decir, la imagen corporativa real en la cual la empresa se
muestre, acepte y desarrolle en el sistema social, no s6lo en el sector

economico, sino como un sujeto socioecondémico.

Las organizaciones generan imagenes, mismas que llevan un fin
especifico, el de ser proyectadas para llegar a los diferentes publicos y ser

percibidas y aprendidas.

Los publicos perciben a la empresa como imégenes, las cuales deben
llevar un mensaje implicito de la identidad de la organizacion. Los diferentes
receptores de los mensajes emitidos por la empresa realizan una sintesis de
las percepciones, situaciones, influencias y experiencias, precisamente de las

imagenes que a su vez estan adoptando.

De esta manera lo expone Daniel Scheinsohn al definir a la imagen
corporativa como “el resultado neto de la interaccién de todas las experiencias,
creencias, conocimientos, sentimientos e impresiones que la gente tiene

respecto a una empresa”.®®

La imagen corporativa es un elemento muy fuerte que deben atender y
procurar todas las organizaciones, un factor importante para que ésta se logre

es la comunicacion, ya que sabiéndola aplicar toma un papel estratégico, en el

67 11a:
Ibid., p. 29.

% Scheinson, Daniel. “Comunicacién Estratégica, Management y Fundamentos de la Imagen Corporativa”,

p. 105.
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que contribuye a la definicion de una empresa, a su proyeccion y a su

existencia.

Joan Costa plantea una triple condicion de la comunicacién para la

funcién de la imagen corporativa, ya que es: proyectual, vectorial e instrumental

al mismo tiempo, como se muestra en el siguiente esquema propuesto.

CONDICIONES DE LA COMUNICACION PARA LA
FUNCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA

PROYECTUAL
~Conceptualmente prospectiv.

»Estratégica

»~Creativa

VECTORIAL
>Define
~Proyecta ACCION
>Impulsa
COMUNICACION ~-Conduce
INSTRUMENTAL

»Genera significados y valores

>Facilita, crea vy
Herramientas para:

utiliza

~La realizacion, la difusién y el

control

Asi pues, podemos decir que la imagen corporativa es la imagen mental,

resultado de la comunicaciéon que genera la organizacién con sus publicos a

través de la cual proyecta los elementos necesarios para ser identificada de una

manera global, con el fin de lograr una interrelacion con el sistema social, como

un sujeto econdmico social; como se muestra en el siguiente esquema

propuesto.
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ESQUEMA DE LA ACCION COMUNICATIVA DE LA ORGANIZACION
A SUS PUBLICOS

IDENTIDAD

onGAN|ZAc|(’)N<<%'COH£‘g%E¥W%>> PUBLICOS

IMAGEN

EMISOR <<% MENSAJE %>> RECEPTOR

2.2 Factores que conforman la Imagen Corporativa

Recordemos que la imagen corporativa es un concepto en el cual no
sblo se destacan posturas como la imagen-ficcién, la imagen-icono o la
imagen-actitud; sino que conlleva a un sentido mas amplio que persigue
otorgar a sus publicos mas elementos para ser entendida y percibida en el
sentido mas real de lo que ella es.

La imagen corporativa tiene importancia por lo que emite, sobretodo al
mostrarse en un sentido global, por lo que no sélo es una imagen o un icono
que se quiere dar a conocer, sino todo un concepto de reconocimiento como un
sujeto socioecondmico que interactua en el entorno en que se desenvuelve, de
esta manera identificamos dos factores que la conforman: la identidad

corporativa y la identidad visual, mismos que a continuacién detallaremos.
2.2.1 Identidad Corporativa
La identidad es la primera esencia de la empresa, es un sentido de

finalidad vy pertenencia, dichos elementos deben estar fundamentados en la
respuesta a las preguntas ¢ quién y cdmo soy? y ¢,cOmo quiero que me perciban
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los demas?, la identidad corporativa es “una representacion planeada e

intencionada de la empresa”®.

De esta manera vemos que la empresa se identifica, se da a conocer a la
sociedad y se hace reconocer por ésta, al ser identificada la organizacién toma
un papel que la distingue entre otras y crea en los publicos (como antes lo
habiamos planteado) una presencia mental que sera traducida en la reputacion

corporativa.

Recordemos que los publicos a los cuales se dirige la identidad
corporativa son internos y externos, lo que le permite a la organizacién coexistir
en una interrelacion que ha de permitir la identificacion de empleados,
inversionistas, clientes con ella, esto es, se crea una empatia ante la cual se

reconocen con la empresa de forma multiple y no sélo como clientes.

La identidad corporativa es “la sintesis de la historia de la organizacion,
de su estrategia o proyecto empresarial vigente y de su cultura corporativa”®, lo
cual se ve reflejado en la reputacion corporativa, ya que ésta es la “cristalizacion
de la imagen corporativa de una entidad cuando ésta es el resultado de un
comportamiento corporativo excelente, mantenido a lo largo del tiempo, que le

confiere un carécter ante sus stakeholders estratégicos”’'.

Villafafie menciona el desarrollo que se ha venido dando con la principal
intencién del un buen manejo de la reputacién corporativa, misma que tiene
como base proyectar la armonia entre lo que él expone como las l6gicas central
y marginal de la empresa. La primera se refiere a “los resultados econémico-
financieros y la fortaleza de su oferta comercial”’; la segunda esta orientada a
“las politicas y comportamientos corporativos como la gestion del capital
humano, la sustentabilidad de sus acciones, o la responsabilidad social

corporativa”’?.

% Garcfa Lifian, Salvador. “Mundo Ejecutivo”, Septiembre 1998. p. 170-172.
" Villafafie. “L a Buena Reputacién”, p. 30.

" bid., p.31-32.

7 Ibid., p.20.
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La identidad corporativa es un concepto muy amplio para su definicion,
por lo cual atendemos a la division utilizada por Capriotti para su estudio, asi
pues, estudiaremos los dos factores de los cuales se compone: filosofia

corporativa y cultura corporativa.

2.2.1.1 Filosofia Corporativa

El estudio de la filosofia corporativa es importante para este trabajo, ya
que nos permite identificar aspectos referentes a las bases de la imagen
corporativa y al mismo tiempo ofrecer elementos para la elaboracién del manual

con el que concluiremos este trabajo.

La filosofia corporativa es “la concepcién global de la organizacion

establecida para alcanzar las metas y objetivos de la compafia””

, en este
sentido hablamos del concepto total de la organizacién, que abarca elementos
basicos para el logro de los fines organizacionales como son: las creencias,

valores, pautas de conducta que se crean y desarrollan en la empresa.

La filosofia corporativa debe ser establecida y sustentada con base en el
proyecto organizacional que se pretende alcanzar, porque en ella se refleja lo
que la organizacién quiere ser, por ello debe ser claramente definida, ya que
como lo menciona Capriotti su importancia radica en el hecho de que la filosofia

corporativa:
Establece el ambito del negocio de la organizacién y define sus limites”.

e Senala los objetivos finales y globales de la compafia.
e Favorece la elaboracién de la estrategia de la entidad.
e Establece las pautas basicas de actuacién de la organizacion.

e Facilita la evaluacion de la actuacion de la organizacién.

73 Capriotti, Paul. op.cit., p. 141.
b Capriotti, Paul. loc. cit.
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e Facilita la labor de las personas implicadas en la comunicacion
corporativa y los contenidos claves de los mensajes

corporativos.

La filosofia corporativa debe establecer las bases a través de las cuales
se plantee quién es la empresa, cual es su actividad, la forma en que ésta se
realiza, y cudles son sus metas y objetivos, o sea, a donde quiere llegar; para
puntualizar lo anterior las organizaciones deben establecer en su manual de
imagen corporativa: la misién corporativa, la vision corporativa y los valores

corporativos, conceptos que abordaremos en los siguientes parrafos.

MISION

La mision de la organizacion define la razén de ser de la misma,
respondiendo a lo que es y lo que hace la empresa. En la mision se define a la
organizacién, concepto en el cual se han de incluir los beneficios otorgados a

los diferentes publicos.

La mision corporativa es un enunciado en el cual debe describirse el
caracter basico de la organizacion, sus objetivos generales y sus principios
operativos. La importancia de la misién de la organizacion consiste en hacer
llegar a los publicos de manera clara lo que es la empresa, por lo mismo ésta
debe ser creada y comunicada desde el momento en que se ha pensado en

crear la organizacion.

La funcién de la mision tiene gran peso en el destino de la organizacién, ya que
al mismo tiempo que identifica sus creencias principales reconoce su direccién y

su area de mercado.
VISION
En la vision corporativa se establece hacia donde va la organizacién, a

donde quiere llegar, marca el futuro de la empresa, establece el objetivo final de

ésta, con lo cual se motiva a los empleados hacia una meta especifica.
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Al momento de elaboracion de la visidbn corporativa se debe actuar
conforme a la realidad y a objetivos que son posibles alcanzar, ya que si bien
sirve de motivacion para los integrantes de la organizacion, también puede

convertirse en una limitante.

VALORES

En la elaboracién de los valores de la organizacion se busca responder a
la pregunta scémo lo hace? o sea, marca los principios que debe respetar la
empresa para la realizacién de sus actividades, asi mismo cémo debe ser la

convivencia entre los integrantes de la comparia y con sus publicos.

“Los valores corporativos constituyen uno de los componentes basicos de

la cultura corporativa y del pensamiento organizacional”’®

, ya que la forma de
pensar sobre la organizacion misma dara pauta al modo de actuar con respecto

a los objetivos de la empresa.

Los valores establecidos para la organizacién “deben formar un espejo
bidireccional, esto es, deben representar las fortalezas fundamentales de su
producto o servicio y deben ser los principales motivadores ante los ojos y oidos

del publico objetivo”’®

En el sentido de manejo de los valores corporativos encontramos una
gran relacion de la filosofia con la cultura corporativa, ya que la difusion
adecuada de la primera influird directamente en la orientacion, integracion y
adaptacién del comportamiento de los miembros de la organizacion tanto a nivel

interno como externo.

La filosofia corporativa por su importancia debe llegar a todo lo que a la

organizacioén respecte, debe ser redactada en forma clara y sencilla de entender

5 Villafafie, La buena reputacion, p. 34.
7 Rowden, Mark. “El Arte de la Identidad: Creacién y Manejo de una Identidad Corporativa Exitosa”, Mc.
Graw Hill, 2004, p. 69
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y transmitir. La filosofia corporativa “debe reunir una serie de requisitos basicos
(utilidad, comunicabilidad, credibilidad y aceptabilidad), que haran que cumpla

las funciones para la que ha sido formulada””’.

Los conceptos antes mencionados deben ser comunicados a los publicos
internos y externos de la organizacion, ya que de esta manera se hace comun la
filosofia de la organizacion y se sigue un mismo objetivo donde se han de
desarrollar factores de fusion e interaccién entre la organizacién y sus publicos,

dando paso ala cultura de la organizacion al poner en comun metas e ideas.

2.2.1.2 Cultura Corporativa

Al momento en que la organizaciéon funda su identidad, se crean
elementos y caracteristicas de la empresa que son transmitidos o adoptados de
manera espontanea, por imitacion o por una influencia estratégica de la
empresa, lo cual va generando una cultura comun que sera la cultura de la

organizacion.

El s6lo hecho de hablar de cultura nos da la pauta para identificar su
tarea en el desarrollo organizacional, ya que ésta se da en un sistema social,
por lo tanto entre individuos; y a través de procesos de comunicacién podemos
identificar, aprender y compartir simbolos, valores y costumbres que van a regir
la conducta individual y colectiva de los integrantes del sistema, dicho proceso
se da consciente o inconscientemente teniendo su origen en la organizacion de
la familia reforzandose en las demas organizaciones a las cuales tenga acceso

el individuo.

El hombre pasa por varios niveles al momento de pertenecer a un nucleo
social y a las organizaciones de las cuales pueda ser parte, Greert Hofstede

menciona los siguientes: naturaleza humana, personalidad y cultura.

7 Villafaie. op. cit. p. 145.
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Para este estudio hemos considerado conveniente referirnos a ellos, ya
que nos permite entender mejor el comportamiento de los individuos en la
organizacién y en este caso especifico en la formacion y desarrollo de la cultura

corporativa.

Hofstede define a la naturaleza humana como aquello comun a todos los
seres humanos; al hablar de la personalidad se trata de la formacién de
pensamientos y sentimientos que se adquieren a nivel individual, por lo cual
cada individuo cuenta con una personalidad; la cultura se ubica entre los dos
niveles antes mencionados, ya que ésta surge a nivel colectivo y los individuos
no perderan su personalidad al momento de participar en una organizacion y en
sistemas sociales en los cuales ha de poner en practica la adquisicién de
valores y simbolos determinados para su desenvolvimiento e interaccion con las
demas personas, para poderse desenvolver en cualquier organizacion y toma

como punto de inicio la familia.

Asi pues, podemos ver que el individuo no perdera sus caracteristicas de
individualidad y por el contrario aportara elementos a la organizacion al
momento de formar parte de ella y de su cultura corporativa. Antes
menciondbamos que la finalidad de la imagen corporativa a través de la
identidad corporativa es hacer comunes los objetivos de la organizacidén con su
publicos con el fin de crear y fortalecer su reputacién, lo cual se logra al

momento de establecer y adoptar una misma cultura.

La cultura corporativa es “el conjunto de normas, valores y pautas de
conducta, compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de una
organizacion, y que se reflejan en sus comportamientos”.”® En esta definicion
vemos que la cultura corporativa es formada por los integrantes de la
organizacién atendiendo a las normas formales asi como a los valores ya

establecidos, o sea, a la filosofia corporativa.

" Ibid., p. 147.
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La cultura corporativa es un elemento intangible de la imagen corporativa,
en el cual se debe tener atencion, ya que su proyeccion se da a nivel tangible
en sus productos o servicios y en la actitud de los empleados, por lo que
podemos decir que la cultura corporativa representa lo que la organizacién es
en ese momento.

Aunque la cultura corporativa es intangible cuenta con factores que se
pueden manifestar por escrito y que apoyan a que todos los integrantes de la
organizacién los conozcan y los puedan hacer suyos, para lograrlo debemos
tomar en cuenta la forma en que van a ser comunicados, ya que si la cultura es
transmitida de manera clara a todos los publicos se logra la unicidad de
creencias, valores y criterios tanto de la organizacion como de cada uno de los
integrantes de la misma, con lo cual se crea una identidad Unica, misma que

sera reflejada al exterior.

La cultura corporativa debe ser manejada con importancia
cotidianamente, puesto que debe ser transmitida y reforzada a través de
simbolos, conductas, politicas, procedimientos y normas, asi como por las
instalaciones, con el fin de lograr un sentido de pertenencia y de identidad de

los mismos integrantes de la organizacion.

La identidad y la cultura corporativas son elementos que al proyectarse a
sus publicos generan una imagen, de tal manera que las organizaciones se
veran interesadas por sus productos y servicios, el lugar fisico en el que realizan
sus actividades, la informacién que transmiten y cémo lo hacen, asi como el
comportamiento del personal que en ella se desenvuelve y por sus publicos

externos, ya que todos estos comunican.

Esto explica que la identidad de la empresa es el valor que atrae a la
identificacion de compenetracion de los publicos con ella. La identidad de la
organizacién “se forja con la manera de concebirla y engendrarla ... en los

rasgos distintivos que le son infundidos y definen su unicidad: la personalidad, la
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filosofia, el sentido del negocio, la capacidad emprendedora, los valores éticos y

vocacionales””®.

Para que una organizacién funcione bien es necesario crear un sentido
de pertenencia en sus publicos, de manera interna ha de serlo en las personas
que pertenecen a la empresa, pues de esta manera se crea una empatia,
misma que se refleje en el orgullo de “ser parte de” y con ese mismo orgullo

trabajar. Es preciso crear un espiritu institucional.

Una organizacion adquiere una identidad desde el momento en que se ha
pensado en crearla, y de ahi parten sus fundamentos para comenzar su
inmersion en la sociedad, asi pues, puede evolucionar y crecer dentro de un
marco en el cual desarrollan elementos de su propia identidad y adquiere los del
entorno en el que se desenvuelve, y permite manejar una cultura comun entre

sus miembros como veremos mas adelante.

2.2.2 Identidad Visual

Lo anterior demuestra que la identidad corporativa es la personalidad de
la organizacion, ya que permite el reconocimiento de la misma en el ambito
econdémico y social. Asi podemos ver el buen funcionamiento de la identidad
corporativa como una estrategia de imagen corporativa, ya que constituye la

base de que se debe transmitir a los publicos de la organizacioén.

Por ello la identidad corporativa es de suma importancia para el
cumplimiento de los fines de la imagen corporativa, ya que es “el conjunto de
caracteristicas, valores y creencias con las que la organizacién se autoidentifica
y se autodiferencia de las otras organizaciones concurrentes en un mercado”.

Como podemos ver la imagen corporativa es un concepto muy complejo
e importante de entender a través de sus componentes, ya que debemos tener

conocimiento de todo lo que conlleva a la forma en que somos percibidos como

" Costa, Joan. La Comunicacién en Accién. Informe Sobre la Nueva Cultura de la Gestién”, Paids,
Barcelona, 1999, p. 145.
80 Capriotti, Paul. op cit., p. 140.
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organizacién, hasta ahora hemos hecho énfasis en la parte intangible de la
imagen, todos aquellos elementos que dan fuerza a la personalidad de la
empresa, en el siguiente punto trataremos aquella parte de la imagen
corporativa que da pauta al entorno, del cual participa la institucion, de tener un
primer contacto, reconocer y recordar e incluso adoptarla como parte de sus

actividades o decisiones, hablamos de la identidad visual.

En el desarrollo de esta investigacién hemos visto la importancia que
implica, para la organizacion, el pertenecer a un sistema social, de hecho, el
objetivo de implantar y mantener una imagen corporativa positiva es,
precisamente, el formar parte activa del entorno en que se desenvuelve la

empresa.

En el punto anterior desarrollamos el papel de la identidad corporativa
para el cumplimiento de los fines antes mencionados, ahora nuestra tarea es
dar un esbozo de la funcidén de la identidad visual para complementarla con el
tema anterior y ofrecer bases para que la imagen corporativa sea transmitida y

percibida conforme a lo que como institucion deseamos.

Actualmente nos encontramos ante un fendémeno econdémico y social que
dia a dia nos exige ser mas eficaces, quiza brillantes, nos referimos a la
globalizacion, misma que ha repercutido en diferentes formas en el desarrollo
de las organizaciones y de las mismas personas. Esta manifestacion del avance
del capitalismo ha venido demandando cambios en todos los aspectos que
rodean la esfera social, en este caso las empresas se encuentran ante un
mundo en el que deben ser mas competitivas y hacerse presentes como entes
socioeconomicos, lo cual se ha convertido de manera importante en un buen

manejo de la imagen corporativa.

Ya hemos mencionado a la identidad visual como uno de los elementos
significativos en la labor de hacer presente a una empresa en su entorno, esto
se da, debido a que los avances econdmicos, tecnolégicos y comunicacionales

se desarrollan rapidamente; de esta manera encontramos muy variadas
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manifestaciones de las comunicaciones verbales y visuales de diversas

organizaciones, donde los signos visuales toman una importancia considerable.

La tarea de la comunicacién visual es crear o enriquecer aquellos signos
visuales de identidad que representan a la organizacion, “el beneficio mas obvio

de la identidad es ser visto, y mas aln ser visto como diferente™®’.

Para ver los componentes de la identidad visual, recordemos que al
hablar de la identidad e imagen de la empresa nos referimos a sus cualidades,
mismas que se conforman y transmiten a través de la identidad corporativa
donde radica la filosofia corporativa, pero, si ponemos atencién a lo anterior,
observamos un punto comun ligado a palabras clave con las cuales se puede
identificar, pues se puede pensar, leer o hablar de ella; de esta manera
podemos establecer signos verbales y visuales en el publico, referentes a la

organizacion.

El principal signo verbal de la identidad de la organizacién es el nombre
de la misma, el cual participa de manera directa en la ocupacion de la mente del
publico.

El nombre surge como simbolo linguistico, que le permite a la
organizacién ser comunicable, y objeto de socializacion; de esta manera, al ser
verbal toma una doble direccion, misma que completa el ciclo de comunicacion,
pues hace a unos emisores y a otros receptores. Como signo verbal, el nombre
de la empresa “posee el lenguaje fonético, un signo alfabético correspondiente,

es decir, la palabra o el nombre escrito, su grafia”?.

Sin embargo, esto no es suficiente para la proyeccidén de la empresa a
todos sus publicos, por lo que se busca darle al nombre una forma visual, una

traduccién grafica y es aqui donde comienza la tarea de la identidad visual.

81 Rowden, Mark, op.cit. p. 1
82 Costa Joan, “Identidad Corporativa”, Trillas, México, 1993, p .34.
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La identidad visual como su nombre lo dice es el estudio de los signos
visuales que le dan una identidad particular a la organizacion, es decir, es la
proyeccién de la empresa a nivel visual de lo que se ha manifestado en la
identidad corporativa; Joan Costa indica que los signos que constituyen la
identidad visual de la empresa son el logotipo, el simbolo y la gama cromatica®.

SIGNOS QUE CONSTITUYEN LA IDENTIDAD VISUAL
DE LA ORGANIZACION

IDENTIDAD

A

{}

VERBAL VISUALE

NOMBRE LOGOTIP

-
=
2 C—

RONIA

En el diagrama anterior observamos los signos de los cuales se compone
la identidad visual, aunque el nombre no es meramente visible, ya que es un
signo linguistico, es él el punto de partida a los signos visuales, pues es el

antecedente del logotipo, lo cual precisaremos a continuacion.

2.2.2.1 Nombre

El nombre es definido por Seabok como “un signo que tiene una clase

»84

extensional para su designado™”, es decir, es un signo que denota a los

% Ibid., p. 42.
% Seabok, Thomas Albert. “Signos: Una introduccién a la Semiética”. p 52.
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individuos con un nombre propio, el cual no atribuye una propiedad comdn mas

que el hecho de ser “llamado” de alguna forma.

Dicho de otra manera, el individuo forma parte de un grupo en el cual
debe ser identificado por una definicién extensional, el nombre, mismo que
alude a la persona, pero que por si sélo no tiene algun valor, ya que éste lo
obtiene al ser parte de, idea que Kecskemeti enuncia “en términos de su
intencién... un nombre es simplemente un espacio en blanco, a menos que y

hasta que sea sustituido por una descripcién referente al mismo objeto™>.

El parrafo anterior se puede entender mejor en el siguiente caso: al
llamar a alguien por su nombre como podria ser Ana, no nos es posible
identificarla de entre miles de personas que llevan el mismo nombre, sin
embargo, al llamarla Ana Garcia, le estamos dando un elemento méas de
identificacién, donde sabremos que es una persona perteneciente a la familia
Garcia, asi vemos al nombre como un signo de clase extensional, pues al llamar
a alguien Ana se esta haciendo referencia a una extension de la persona que
posee atributos caracteristicos que la hacen ser irrepetible.

Entonces vemos que los nombres son “simbolos de la lengua”®, son
identificadores de los individuos en el entorno en el que se desenvuelven, lo
cual tiene relevancia particularmente al momento de crear y lograr una relacion
con los demas miembros del sistema, pues es preciso darse a conocer por

aspectos que le identifiquen como algo particular, Unico y diferente a los demas.

Como miembro de la sociedad o de un grupo hay una gran necesidad
por establecer y mantener vinculos sociales, personales o econémicos con el
entorno, para lo cual se debe desarrollar una comunicacion que se incluya el
uso de signos de soporte que nos permitan ser identificados e identificables

ante y entre los demas integrantes de tal organizacién.

85 Kecskemeti. citado por Seabok, Thomas Albert. loc. cit.
% citado por Seabok, Thomas Albert. p. .53
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Al crear la imagen visual es preciso tomar en cuenta la emociones que
queremos motivar en el publico, pues “la gente tiende a creer lo que ve™®,
entonces debemos ser cuidadosos al proyectar el concepto el concepto
adecuado a nuestras necesidades, de tal forma que los primeros juicios con que

el entorno evalle a la organizacion sean positivos.

El nombre es importante para el manejo de la identidad porque es el
centro de la misma, pues a través de él se sefala la existencia de cualquier

cosa, en este caso de un sujeto econdmico social que es la organizacién.

“‘Un nombre senala la diferencia. Es una etiqueta que se define por la
actitud”®. Es decir, al mencionar a una organizacién bajo esa etiqueta iniciamos
un proceso de comunicaciéon en el que se llevan implicitos elementos que le
permiten darse a conocer y a su vez ser receptora ante las respuestas del

mensaje que por si sola esta emitiendo.

El nombre es el primer paso que da la organizacion para mostrarse en su
entorno y es también la herramienta que da al publico para que puedan llamar
de forma especifica algo que ya han visto.

El nombre es informacidn para lograr el reconocimiento, “es una simple

etiqueta que representa un gran todo”®

por lo que cada accion llevada a cabo
dentro de la organizacion debe realizarse obedeciendo a lo que el nombre
representa, es decir, tras un objetivo que la empresa ya ha establecido, con lo

cual se busca la uniformidad en cada paso que se da para lograr la efectividad.

El nombre puede ser el resultado de la combinacién de varios nombres,
Mark Rowden recomienda al momento de establecer un nombre atender a los

siguientes puntos:

87 Rowden, Mark. op. cit., p.4
% Idem, p. 127
% Idem, p. 128



Manual de Imagen Corporativa de Estructuras Metalicas Rivera Q2

Designar un nombre que cruce fronteras nacionales e internacionales sin
pasar por la interpretaciéon del idioma, ya sea referente a paises, grupos
sociales, areas de operacion.

Evaluar el poder de la asociacién por reputacion o de la autoridad por
refrendo para hacer un usos sugestivo o literal de la actividad de la organizacion

en el nombre.

Ubicar a la organizacion en el seguimiento de objetivos tanto a corto
como a largo plazo, es decir que el nombre debe “ser poderosamente atractivo

en la primera impresién y seguir asi de manera indefinida”®.

La tonalidad con la cual se pronuncia el nombre y el ritmo con el cual se
pueda leer también establecen un ambiente que permitira a la organizacion ser

totalmente, parcialmente o nulamente atractiva.

El nombre debe ser usado consistentemente al mencionarlo o transmitirlo

en cualquiera de sus medios de comunicacion.

Un aspecto mas que podemos identificar la necesidad de ir mas alla de
un nombre, de que la organizacion no sea denominada sélo de alguna manera,
sino de exaltar su importancia y su esencia con otros elementos, mismos que se
pueden recuperar y vivificar con el manejo adecuado de la identidad visual, de
esta manera la empresa sera identificada como un ente socioecondémico dentro
de su entorno. “Para alcanzar las condiciones de singularidad, emocion,
pregnancia, flexibilidad, el nombre debe transformarse en signo visual™®', es

decir en la imagen grafica de la marca.

2.2.2.2 Marca

La marca es un componente mas de la identidad visual, desde su

enfoque histérico la palabra marca es un término que se ha designado a las

% Rowden, Mark, p- 130
! Costa, Joan. “La Comunicacién En Accién”, p. 151.
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cosas nuevas, de acuerdo con la costumbre de “marcar” con una senal
pertenencias, objetos particulares, animales o personas con caracteristicas
determinadas.

Rowden menciona que la marca es la identidad, misma que se puede
atribuir a un producto, a un servicio o a una organizacién con la caracteristica de
reunir elementos visuales que unidos al nombre sefalan la diferencia de los
demas productos, servicios u organizaciones, lo que le da ese caracter de

identidad, ya que no se iguala en ninguna situacion.

La marca es una extension del nombre, donde el “acto de nombrar es el
primer paso de cualquier forma de identidad: después siguen otras formas de

identificacion visual®.

La marca tienen una relaciébn muy cercana con otros elementos de la
identidad visual como: el logotipo, la gama cromatica y la tipografia, ya que
éstas contribuyen a darle a la organizacién esa imagen grafica que necesita

para ser vista.

Con lo anterior podemos identificar el hecho de que una marca debe
mostrarse coherente con lo que esta representando, ya que sera la expresion
visual de la organizacién en su totalidad, recordemos que “la imagen de marca
se encuentra vinculada de dos maneras en nuestro mundo contemporaneo: por
su aspecto visual, su forma gréafica y su reconocimiento éptico; y también por la

buena calidad de sus productos™.

Es necesario que la marca sea homogénea en todas sus aplicaciones;
esto aunado a la coherencia de lo que representa con lo que es la organizacion,
permitird a la misma no sélo ser vista sino también recordada, y de esta manera

se permitira ser adoptada por la mente de su publico.

%2 Rowden, Mark, p-140
93 Blanchard, Gerard. “La letra”, 2° ed, Barcelona, Ediciones CEAC, 1990, p- 121
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“La firma de la empresa (simbolo, logotipo/sigla) es la —foto de identidad-
de la misma y tiene como vision grabarse en las memorias; por ello debe ser

inolvidable, no efimera e independiente de las modas™*.

La marca puede presentarse de tres maneras como: simbolo, logotipo o
sigla, y éstos apoyados en los colores institucionales, lo cual veremos mas

adelante.

2.2.2.3 Logotipo

En los dos ultimos puntos hemos tocado temas referentes al inicio de la
identidad, o bien de la forma en que una empresa debe mostrarse en el sistema
en que se desenvuelve, es decir que a través del nombre o la marca podra una

organizacion ser identificada y reconocida de entre las demas.

En este punto estudiaremos la forma en que los elementos antes
mencionados son incluidos en el desarrollo de la comunicacion visual de la
organizacioén, con el objetivo principal de ser vistos es decir, poner en practica
nuestra identidad tanto en la realidad fisica como emocional.

El logotipo es un signo visual componente de la identidad de la
organizacion, “es la forma particular que toma una palabra escrita...con la cual
se designa y al mismo tiempo se caracteriza una marca comercial, un grupo o

una organizacion”®.

De acuerdo con su etimologia la palabra logotipo viene del griego
logos=idea, base, palabra o discurso, y de typos=tuptein o golpe, asi logotipo
significa “un discurso cuajado y constituye asi una unidad informativa escrita,

semanticamente completa, suficiente por si misma”®.

%4 Blanchard, Gerarld, op. Cit., p. 126
%5 Costa Joan, “Identidad corporativa”, p. 74.
% Costa Joan. loc. cit.
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El logotipo puede ser identificado desde la antigliedad de acuerdo con el
uso que le daban los metallrgicos, los cuales acufiaban medallas, los
renacentistas acunaban los tipos de imprenta, por lo cual el uso de los logotipos
se remonta a la imprenta. Fue a partir del renacimiento que se gravaban
abreviaturas y letras ligadas, sobretodo los de letras que aparecen juntas
frecuentemente en la escritura, asi por razones de economia se marcaban dos
letras o mas de una vez, ahorrando, también, tiempo en la composicion

tipografica.

De esta manera a la ligatura de dos o mas letras se les dio el nombre de
logotipo, definido por Joan Costa como “una palabra disefiada, el nombre de la
empresa o0 de la marca...dotada de una caracteristica formal fuertemente

identificativa”®’

, por su naturaleza linguistica el logotipo es racional, ya que la
palabra hablada tiene la caracteristica de frialdad, pero en lo referente a su
naturaleza como imagen el simbolo inyecta emocién a la marca al igual que lo
hacen los colores, lo cual da paso al surgimiento de simbolos gréaficos de

identidad basados en la imagen, punto que veremos mas adelante.

La importancia del logotipo radica en hacer perceptible a la organizacion,
con lo que adquiere reconocimiento, podemos ver entonces, la necesidad de
particularizar y por consiguiente hacer facil de memorizar el nombre que le

diferencie de las demas palabras.

Al lograr la metamorfosis del nombre determinado por su sustancia verbal
al logotipo como sustancia visual, adquiere un doble caracter, ya que es
entendido como elemento semantico, al poder ser enunciable graficamente a
través de la escritura y decodificable por el receptor; y a su vez un elemento
grafico, con las caracteristicas suficientes para ser memorizado y reconocido

por su imagen enriquecida de elementos propios, pues es visible.

Hacer uso de un logotipo es una decisién que antes de ser tomada, debe
ser bien analizada por el equipo de imagen visual de la organizacion, ya que la

7 Costa, Joan. “La Comunicacién En Accién”, p. 152
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tarea principal, en este sentido, es transmitir, la identidad de la empresa a través
de graficos que estimulen diferentes emociones en el espectador con el objetivo
principal de ser reconocidos como algo que vale la pena seguir.

Recordemos que “etimolégicamente, el logos es el pensamiento / palabra
/ verdad / el lenguaje, el discurso; en este caso el discurso del tipo, del caracter.
Por extensién el logotipo sera el lenguaje de la empresa o del producto, su sefia
de identidad”®®.

La realizacién del logotipo exige de un proyecto previo basado en un
esquema que indique los pasos a seguir, o bien los elementos que debe
contener para proyectar la imagen corporativa de la Imagen corporativa de la
organizacién en general, que retrate los objetivos, valores y actividad de ésta y
no ser s6lo una imagen vacia y sin sentido, que al contrario de atraer al publico
despierte en él las emociones indicadas para ser considerados parte de sus

proyectos.

“El logotipo es un grupo de iniciales, una palabra o grupo de palabras que
juntas forman un nombre™®, tiene como caracteristica llevar un tipo de letra

definido y de uso constante y consistente.

Por su utilidad y practicidad el logotipo puede encontrarse, también,
como anagrama, sigla o inicial’®, ya que las organizaciones al llevar un nombre
adquieren una naturaleza linguistica, la cual puede ser usada de forma mas

simple para su enunciacion en alguna de las categorias antes mencionadas.

El anagrama surge al combinar letras o silabas referentes a la
organizacion, las cuales dan como resultado final una nueva palabra con la que
se alude al concepto total de la empresa con las caracteristicas propias de la

brevedad y facilidad en su pronunciacion.

8 Blanchard, Gerard.op. cit., p. 135
% Rowden, Mark. op. cit., p. 161
190 Costa, Joan. “Identidad Corporativa”, p.8§3-84.
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La sigla ayuda a simplificar el nombre social de la empresa al ser
tomadas solamente las iniciales del mismo, y asi forma una secuencia de letras
no legible que para su pronunciacién y entendimiento han de ser deletreadas.
Gerard Banchard la define como: “la abreviatura de nombres propios o de una

frase que designa una actividad cualquiera por medio de iniciales”'°".

Por su parte la inicial, consiste en tomar la primer letra que conforme el
nombre de la organizacién con el fin de ser identificados por caracteristicas
propias que le seran asignadas, de tal forma que sea reconocida como un

simbolo de marca.

Ademéas de usarse como un nombre con una tipografia particular el
logotipo también se utiliza como simbolo , de ahi que surjan tres variantes para

su aplicacién: “combinado integral o virtual”'®?,

El logotipo combinado se forma por la combinacion de un simbolo mas
un logotipo, mismos que al unirse forman una unidad funcional. “El simbolo

tiende a actuar como respaldo del logotipo™'%.

El logotipo combinado es util cuando'%*:

e Un logotipo necesita un prestigio mas sugerido.
e Un nombre tiene, o pretende tener, una historia.

e Diferentes logotipos necesitan ser respaldados por el mismo simbolo.

El logotipo integral también se compone se un simbolo y un logotipo,
s6lo que aqui el primero contiene al segundo, por lo que se puede decir
que son uno solo.

El logotipo integral es atil cuando'®:

101 Blanchard, Gerard.op. cit., p. 122.
102 Rowden, Mark. Op.cit., p. 161

1 Tdem., p.166

1% 1dem., p. 167

105 1dem., p. 168
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e El nombre tiene cierto mérito, pero requiere de mas fortaleza.

e Existe la necesidad de una mayor oportunidad o aplicacién de los
graficos ( mas allq de las posibilidades ofrecidas unicamente por el
logotipo).

e Esimportante la reproduccion en un tamaro reducido.

e Ellogotipo como distintivo tiene usos obvios.

¢ Respalda al logotipo de otra empresa o producto.
El logotipo se considera virtual cuando un producto ha llegado a posicionarse y
ser reconocido por si solo, en casos asi no es necesaria la alicacion de un
logotipo.
Como hemos mencionado el logotipo puede ser aplicado por si solo o con las
variantes anteriores; estos son algunos beneficios del la aplicacion de un
logotipo'.

e Un logotipo es facil de ejecutar.

e Los logotipos se pueden disefar facilmente para que parezcan faltos de
detalle, de este modo implican cierta autovalia y confianza.

e Un logotipo concentra la atencion en el valor del nombre mismo.
e Un logotipo es idoneo si el caracter del nombre es mas pertinente o
memorable de lo que cualquier simbolo podria mejorar, segun las

circunstancias.

e Un logotipo es ideal si esta fuertemente respaldado por otro u otros.

1% Idem., p. 162-163.
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e Un logotipo se debe elegir por razones de dignidad: sobre todo si el

simbolismo parece “excesivo” o sugiere un gusto deficiente.

e Si el nombre por si s6lo es ingrediente mas vital de sus esfuerzos de

marketing.

e Si el nombre es una marca o subsidiaria de un grupo mas grande que esta
respaldado por otro simbolo, esta es una situacion donde mas de un simbolo

seria inadecuado.

e Donde la claridad del mensaje sea urgente: una disposicidon de un proceso
legal, o quiza un nombre extranjero donde haya necesidad de deletrearlo por
completo.

e En el caso de un nombre personal o de familia, o en el caso de que una

personalidad se beneficie con un enfoque directo o simple.

e Si no puede pensar en algo mas, ya sea porque no es necesario competir
con otros o porque no tiene la capacidad ni el presupuesto para hacer otra

cosa.

El logotipo a través de sus variantes también ha sido considerado un simbolo,
esto obedece a que el nombre de la organizacion se resalta con detalles
caracteristicos que visualmente le permiten ser atractivo, sin embargo éstos

términos no significan lo mismo, veamos su diferencia en el siguiente punto.

2.2.2.4 Simbolo

El simbolo toma importancia para el desarrollo de la identidad visual ya
que es la representacién grafica de una marca o de una organizaciéon. Al crear
un simbolo que caracterice a la institucibn nos basamos en un lenguaje

meramente visual, es la expresién icdnica de la identidad corporativa, misma
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que tiene por objetivo determinarlo para su entendimiento universal en el

entorno en que se desarrolla.

El simbolo es “un signo...con un vinculo convencional entre su
significante y su denotado, ademas de con una clase intencional para su

designado”'®’

, en esta definicion podemos identificar un término clave con el
cual vemos la importancia del manejo de la identidad visual en las
organizaciones, nos referimos a crear ese vinculo convencional, el cual nos

permitira ser reconocidos y recordados por nuestros diferentes publicos.

Como hemos mencionado el simbolo es un elemento icénico, una marca

grafica de la organizacién “es una imagen no verbal”'®

, caracteristica por la
cual puede ser: realista, figurativo o abstracto, punto que sera determinado por
la empresa, pues al tener una funcion identificadora habra en el disefio la
posibilidad de darle una orientacion especifica a través de la cual se represente

la identidad de la institucion.

Recordemos que aunque el simbolo puede tomar fuerza como imagen
grafica por si solo, también llega a combinarse con el logotipo 0 nombre de la
empresa.

El simbolo puede sustituir al nombre de la empresa y al mismo tiempo
representa a la misma, ya que estd constituido por elementos visuales o
verbales, asi como psicoldgicos. Este ultimo elemento es relevante en el disefio
del simbolo, pues debe ser creado a manera que provoque un estimulo que sea

capaz de despertar espontaneamente a la organizacion.

El simbolo o marca grafica determina una funcién de la identidad visual
por ser un elemento sensible que conduce a la realidad ya que es un signo de
identidad. El simbolo de identidad es, por una parte una representacién iconica

y por otro un vehiculo de comunicacion.

197 Seabok, Thomas Albert. loc. cit., p. 49.
198 Blanchard, Gerard.op. cit., p. 122
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De acuerdo con Mark Rowden un simbolo es dtil porque'%:

e No usa un lenguaje escrito, y por tanto, no requiere traduccion.

o En teoria, es capaz de una reduccion severa de tamafno, a menudo mas

alla de lo que puede ser reducido un logotipo.

e  Puede seguir siendo identificable desde una gran distancia, mientras que
un logotipo, a la misma distancia, podria ser mas dificil de leer.

e  Se puede identificar rapidamente, haciéndolo ideal para los mercados de

masas.

o Puede usarse facilmente para respaldar el logotipo de otra empresa o

producto, a menudo sin necesidad de un logotipo adicional.

Como vehiculo de comunicacién, el simbolo lleva dentro de su
composicion otros elementos, como es el manejo de las formas y de los colores,
éstos Ultimos parte esencial en el manejo de la identidad visual, tema que

trataremos a continuacion.

2.2.2.5 Gama Cromatica

La gama cromatica es un elemento mas de la identidad visual, es la
combinacion de colores que han de ser utilizados para la proyeccién de la
imagen e identidad corporativa de la organizacion, como menciona Joan Costa
“viene a ser la bandera, en el sentido emblematico o institucional, con la que se

identifica una corporacién”°.

La tarea principal de la gama cromatica radica en el manejo de colores

para dar un conjunto de elementos que logren el estimulo de los publicos al

19 Rowden, Mark, op. cit., p. 166
"% Costa Joan, op. cit., p. 94.
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identificar a la empresa, ya sea en un logotipo o en la formacién de un simbolo,
de esta manera vemos que es preciso desarrollar una vision cromatica en
nuestros elementos de identidad visual, por lo cual sera necesario elegir una

gama de colores representativos de la organizacion.

El manejo de colores en la identidad visual tiene una gran funcionalidad
en nuestro objetivo de lograr ser vistos, identificados y recordados, ya que
contiene una gran carga psicolégica de los colores, misma que despierta

emotividad en la transmision y recepcion de mensajes.

El manejo adecuado de los colores representativos de la organizacion
pueden causar dos efectos: ejercer una funcion simbdlica y una funcién

senalética.

La primer funcion se determina por el color mismo, pues éste es un
atributo de las formas, de esta manera al elegir una combinacién de colores
para representar la identidad veremos una correlatividad de significaciones
simbdlicas adecuadas a los atributos psicologicos que pretendemos otorgar en

la imagen.

Por su parte la funcion sefalética busca un efecto éptico fuerte, pues se
basa en la combinacion de varios colores con el fin de lograr un impacto al

hacer una fuerte llamada visual.

Como hemos visto el trabajo de la identidad visual va intimamente ligado
a las emociones, ya que los elementos de los que nos valemos para representar
a una organizacion son altamente comunicativos, ahora vemos que el manejo
de colores también tiene esa funcion que es expresar la identidad de la

empresa.

El manejo del color que decidamos utilizar debe representar los objetivos,
valores y razén de ser de la organizacion, asi pues la gama cromatica de que
disponemos es muy amplia y nos permite identificar y utilizar los tonos
adecuados de acuerdo a nuestros objetivos.
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Mark Rowden menciona a los colores brillantes como indicadores de
vitalidad, juventud y optimismo respecto al futuro,; a los colores oscuros como
representantes de madurez y valores del pasado; a los colores pasteles como
difuminadores de los limites de la edad; a los colores sélidos utiles para precisar
indicaciones; los colores neutros ofrecen seguridad de vigencia en referencia a

la moda y capacidad como apoyo y complemento ante los demas colores.

Alan Swan menciona algunos ejemplos del manejo del color: “los colores
frios y ligeros como el azul y el verde, se utilizan con frecuencia en la
promocion de objetos para el bafo. Los colores ocres, mas calidos, pueden
proyectar por una parte, una imagen veraniega, por la otra una sensacion de
correosidad y clasicismo. Los anuncios y los envases de perfumes recurren a
menudo a una combinacién de semitonos acompariados de dorados y negros
que proporcionan la sensacion de metales preciosos y ébano pulido, gracias a
la utilizacion de colores que representan materiales naturales... los colores
brillantes con los estilos de vida modernos y con las tendencias modernas en la
comunicacion de masas, mientras que los colores mas oscuros, como los
verdes oscuros, los colores avinados y el azul marino, son utiles para aludir a la

sofisticacion y la calidad”''".

Los colores utilizados en la tecnologia moderna buscan crear una
atmosfera, profesional por lo que el uso se da en un modo minimo con el fin de

transmitir un clima limpio con propésitos concretos.

Los colores pueden variar su apariencia por varios motivos como la
iluminacion, la superficie en que se presente, el area asi como por la mezcla
que entre éstos se haga, por lo que debemos ser cuidadosos al momento de
elegir y determinar el manejo de cada uno, ya que un color mal manejado
perjudicara los fines de nuestro trabajo no sélo pasando desapercibidos sino

siendo hasta rechazados.

1 Swan, Alan. “Cémo Disefiar Reticulas”, México, Gustavo Gili, 1990, p. 100.
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Por otro lado es preciso identificar cuales son nuestras intenciones con
respecto a la imagen y con base en eso elegir los colores correspondientes a la
actividad principal de la organizacién, es decir, tomar en cuenta el publico al que
nos dirigimos, pues no debemos olvidar que estamos participando de la cultura

del entorno en el que se desenvuelve la organizacion.

Lo anterior lo podemos resumir con las razones que Thomas B. Stanley

menciona del uso del color''2:

e Atraer la atencién del anuncio.

e Representar con absoluta fidelidad objetos, escenas y personas.

e Subrayar alguna parte especial del mensaje o del producto.

e Sugerir cualidades abstractas que son apropiadas para el atractivo de
la venta.

e Crear una primera impresién agradable para el anuncio.

e Crear prestigio para el producto, el servicio o el anunciante.

e Fijar las impresiones visuales a la memoria del lector.

Es importante que en el manual se mencionen claramente los colores de
la identidad de la organizacion, ya que éstos siempre deben ser aplicados de
manera uniforme, por lo que es necesario especificar su manejo tanto para su

aplicacién en impresién (CMYK) como para su uso en video (RGB).

Por su manejo, el uso del color en video es considerado “una porciéon de

luz visible dentro del espectro”'®

, por lo que éste funciona bajo el principio de
adicion donde se mezclan los tres colores primarios: rojo verde y azul (RGB por

sus iniciales en inglés) para crear cualquier color dentro del espectro visible.

12 Reyes Castro, Virginia. “Teoria de la Publicidad”, UNAM, México, 1997.
' Gonzilez Trevifio, Jorge Enrique. “Televisién y Comunicacién: Un Enfoque Tedrico Practico”,
México, Alhamabra, 1994, p. 90
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El sistema de video o de television consiste “en el envio de tres sefales
separadas (RGB) desde la camara en el estudio hasta el aparato receptor en la

Casau‘l 14_

Asi podemos ver que “la eleccion y tratamiento del color es una labor

combinatoria...con el fin de contribuir a individualizar una empresa”'®

“El equilibrio entre todos los elementos de disefio también debe
determinarse, y hay que prestar una atencién constante a la evolucién de las
formas, tipos, proporciones, colores o tonos, y por ultimo, imagenes y
sensaciones. Recordemos que todos estos factores se relacionan entre si vy, si

se estudian a conciencia, determinan el éxito de un disefio”''®.

2.2.2.6 Tipografia

En este punto vamos a estudiar la tipografia un elemento mas de la
identidad visual. Cuando hablamos de tipografia nos referimos al tipo de letra
que se aplicara al logotipo y a la imagen visual en general, ya que ésta es una

caracteristica mas que representa a la organizacion.

Los diferentes tipos de letra que existen, proyectan a la imagen un
caracter que fortalece al texto o nombre de la empresa, asi como a su identidad
misma, motivo por el que hay organizaciones que crean su propia familia de
letras para contar con mayor posibilidad de arraigo en su imagen, pues la
tipografia crea un efecto visual que “transmite informacién emocional y estética
diferente”'"”.

Los diferentes tipos de letra que existen, cuentan con la caracteristica de
influir emotivamente en el espectador, por lo que es importante definir cual es el
mensaje que necesitamos transmitir, es un aspecto mas que indica cémo

queremos ser vistos. Elegir la tipografia de la que vamos a disponer nos obliga

" bid., p. 91

15 Costa, Joan. op. cit., p. 97.

116 Swan, Alan. op. cit, p. 104

17 Rowden, Mark. op. cit., p. 204
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a encontrar en ella los elementos intangibles que nos puede proporcionar para

no desvirtuar el objetivo principal que deseamos comunicar.

Los tipos de letra pueden clasificarse en varias categorias como:"tipos
gruesos, delgados, comprimidos, expandidos, con adornos, austeros, clfinicos,
humoristicos, serios, aburridos, voluminosos, legibles e ilegibles, ademas de
que pueden representar cualquier otra actitud, estado de animo o pretension

que uno desee nombrar’''®.

La tipografia como tal surge con la aparicion de la imprenta inventada por
Gutenberg, ya que ésta es creada para reproducir mecanicamente el acto de
escribir. “El principio de Gutenberg consiste en la invencion de la tipografia
como sistema de reproduccién de la escritura manuscrita... este principio
reorienta paulatinamente al conjunto de la tipografia hacia una especificidad
propia, que le da cuerpo y la transforma en un sistema coherente, autbnomo e

independiente de la caligrafia”*®.

A un grupo de caracteres del mismo estilo se le denomina familia de
tipos, a continuaciones mencionamos a las familias mas representativas en la
tipografia de acuerdo a la clasificaciéon de Claude Laurent Francgois, las cuales
“presentan las formas escriturales de base que han dado nacimiento a una

»120

enorme cantidad de declinaciones y variaciones formales éstas son:

1) Las Géticas y las Civiles

Representan  escrituras arcaicas, medievales. Las mayusculas se
adornan por rubricas caligraficas suaves, a diferencia de la civil, la gotica es
mas rigida y por lo mismo su uso era destinado a la creacion de libros. En estos

casos las minusculas reflejan su origen de escritura hecha a pluma.

"8 Ibid., p. 205
119 Blanchard, Gerard.op. cit., p. 39
"2 bid, p. 75
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Estas tipografias connotan el pasado, la edad media, la religion o la
gastronomia. La goética fue usada durante casi 500 afos al norte de Europa. La
civil surge del trabajo de Granjon en le desarrollo de las “primeras cursivas
pensadas para ser utilizadas en combinacién con las romanas, incluyendo una
cursiva de caja alta, este tipo regresaba a la elaborada escritura francesa de la

época conocida como batarde”'?’

2) Las Humanas

Son la representacién de la caligrafia italiana creada por los impresores
Sweynheym y Pannartz, son letras redondas, adquieren su nombre por su

rapida adopcién por todos los humanistas europeos.

Las mayusculas imitan a las inscripciones lapidarias latinas. Las
mindsculas se inspiran en la escritura de la época de Carlomagno, la cursiva en
la época de la elegancia de la chancilleria papal, retomando el detalle de los
trazos de la pluma. Aldo Manuzio, impresor de esta época, trasciende por la
pulcritud en su trabajo.

3) Las Garaldas

Creadas por un grupo de impresores franceses, quienes a través de su
trabajo reflejan el interés de Francia por la cultura del Renacimiento.

Esta familia se compone de las letras romanas tipicas alcanzadas por
Claude Garamond y Aldo Manuzio. El primero creo letras que remitian mas al

punzoén de acero que al trazo de la pluma de un caligrafo.

A pesar del contraste entre los trazos gruesos y finos en las mayusculas
no se olvida la tradicional silueta general, las minusculas conservan su
equilibrio, las cursivas siguen proximas al modelo grafico, son muy animadas y
mas estrechas que las redondas.

" bid, p. 26
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Aldo Manuzio fue el primero en imprimir libros de bolsillo, los cuales eran
mas econdmicos por el hecho de que sus paginas eran mas pequenas porque
el empleo de letras cursivas permitia el uso de méas palabras en una linea y

esto lo llevo al ahorro de papel.

4) Las Reales o de Transicion

Son llamadas asi porque Philippe Granjean produjo una tipografia (ruman
du roi) especifica para la prensa real de Luis XIV, se caracterizaba por sus
remates finos y curviformes con trazos gruesos y por una modulacion axial
perpendicular; sin embargo tenia como detalle que a pesar de haber sido
aceptada no podia ser utilizada por todos los impresores porque era propiedad

personal del rey.

Ante esta situacion los impresores se vieron obligados a copiar el trabajo
de Garnajean, lo que resulto en un tipografia creada por John Baskerville, quien
mostraba el contraste entre los trazos gruesos y los finos, asi como una
modulacion axial claramente vertical. Las cursivas reciben el adorno de rasgos
caligraficos y las minusculas son mas redondas. Connotan preciosismo en la

gama de las romanas tradicionales.

5) Las Didonas

Sus principales representantes son Firmin Didot (francés) y Giambattista
Bodoni, quienes inspirados en los trabajos de Baskerville realizaron cambios en
la tipografia, éste ultimo mas de cien de ellas con el apoyo econdémico del
Duque de Parma. Por su parte Didot realiz6 tipografias con remates filiformes
rectilineos.

En las mayusculas la letra romana lleva al maximo el contraste entre los
trazos, las minusculas parecen estar fragmentadas por este contraste y las
cursivas se acercan a la escritura manual. Connotan dignidad, austeridad y
frialdad.
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6) Las Mecanas o Egipcias

El uso de mayusculas es muy tipico en la publicidad, ya que surgen por la
necesidad de satisfacer la impresién comercial, por lo que era necesaria una

tipografia mas grande y llamativa. Las minusculas son muy marcadas.

Los cartégrafos las llaman de palo basado, es decir, de palo con asiento;

representan el modernismo del siglo XIX.

7) Las Incisas

Caracterizadas por su simplicidad, son formas intermedias entre la
romana tradicional y el palo seco. En las mayusculas los asientos se reducen a
una forma triangular muy sutil, las mindsculas tienen terminaciones poco
marcadas y las cursivas una simple inclinacién. Connotan un clasicismo

modernizado. La Optima fue disefiada por Hemom Zapf en 1958.

8) Las Lineales Geométricas

Son letras de palo seco que se caracterizan por reducir las letras a su
forma mas esencial con tendencia a esqueleto geométrico. Las mayusculas
muestran el retorno a las formas antiguas fenicias, griegas y etruscas, en las
minasculas se retoman las lineas rectas y los circulos, y las cursivas son las
mismas formas pero inclinadas. Connotan el modernismo, la industria y el

funcionalismo. Un ejemplo de estas familias es la Futura.
9) Las Lineales Modulares
Son letras de palo seco que conservan su caracteristica de grueso/fino,

se le llama también lineales humanisticas. Connotan un modernismo elegante,

ejemplo de estas familias es la Antigua Oliva.
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10) Las Escriptas

Tienen como funcién reflejar la escritura manual corriente, su aspecto
final depende de la herramienta con que han sido trazadas: pluma, punzon,
pincel. Connotan la escritura personal y los intercambios epistolares

tradicionales, también espontaneidad en el trazo, son utilizadas para los comics.

Como hemos visto el desarrollo de la tipografia ha obedecido a la
satisfaccion de las necesidades sociales, al avance tecnoldgico, a los cambios
culturales, con lo cual se crearon las diferentes familias tipograficas como
producto del avance de la impresidon de textos a través de tipos, es decir, al uso
de la imprenta, las familias tipogréficas son necesarias para considerarse en la
creacion de la imagen visual de una organizacion, ya que muestran parte de la
cultura de la humanidad, pues cada una tiene influencia del lugar y el momento
en que fue creada, pues no debemos olvidar que los tipos empleados por los
impresores, representaban la caligrafia o forma de escritura manual mas

utilizada en ese tiempo.

Con esto podemos entender que considerar y aplicar una familia tipografica
determinada representa 0 no nuestros objetivos de comunicacién, por ello son
cada vez mas las empresas que disefian su propia familia tipografica, con el fin
de que este elemento de la comunicacion visual sea mas adecuado a la

transmision de la Imagen corporativa de la organizacion.

Ahora estudiemos un aspecto mas de la comunicacion visual que tiene gran
importancia y va totalmente de la mano con los puntos que anteriormente

planteamos.
2.2.2.7 Reticula
Un aspecto mas que podriamos pasar desapercibido en la imagen visual

de la organizacion y que pocas personas notan es la reticula, sin embargo tiene
gran importancia para la comprension y elaboracion de nuestro trabajo. La
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reticula es el disefio del orden en que seran manejados los elementos visuales

gue hemos visto anteriormente como las formas, el color y la tipografia.

Se sabe que el uso de la reticula tiene antecedentes anteriores a
Gutenberg creador de la imprenta, pues se han obtenido referencias de
manuscritos en los que se puede observar la sutileza y la planeacion de la
composicion y disefio de los mismos, en los que se podian destacar el cuidado
de los margenes, de la proporcién de cada letra y la aplicacion de recursos de
disefio como el cambio de color en las letras (generalmente rojo) de inicio de
parrafo o que resaltaban un nombre o personalidad; este método fue aplicado

en gran medida por los maestros de los monasterios.

De manera oficial la reticula tiene como referencia de su origen la
Revolucion Industrial, momento en que la invencién de la energia mecanica
estimuld la tecnologia, la cual se refleja en la creacion de la imprenta y el
cambio de estilo de vida de la sociedad en general; y junto con las revoluciones
francesa y americana la igualdad social y el acceso a la educacion y por ende

alfabetizacion publica.

La imprenta sirvié como referencia de la reticula ya que los impresores se
encargaban de acomodar tipo por tipo de forma que quedara una alineacion
casi perfecta de las lineas y los espacios, ya que como mencionamos en el
punto anterior, la meta de este proyecto era igualar los escritos hechos a mano
con el fin de poder producirlos en mayores cantidades, entonces de ahi surge la
necesidad por cuidar la composicion de las paginas que en su momento serian

publicadas o distribuidas.

Como mencionamos la reticula es la planeacion o maquetacién del orden
en que los elementos visuales como imagenes, simbolos, texto, titulares, tablas
de datos, etc, deben ser presentados al publico con el fin de comunicar de
manera adecuada un mensaje, ya sea publicitario, organizacional o

simplemente para la presentacion de un texto.
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Cualquier trabajo de disefio requiere la creacién de una reticula que sirva
de guia para comunicar, tiene como fin seguir un modelo que pueda ser

repetido sin alterar la jerarquia de los mensajes a transmitir.

La reticula sirve para ordenar y dividir los espacios de una superficie
determinada en la cual se determinara el estilo que se quiere seguir asi como la
personalidad de una organizacién o publicacién, ya que en ésta se toman en

cuenta los espacios que deberan utilizar un titulo, un logotipo o una ilustracién.

El uso de reticulas para programas de comunicacion empresarial o
corporativa fue de interés para los disenadores europeos y estadounidenses
después de los afos setenta, su objetivo principal era concientizar a los
empresarios de que debian tener organizados los mensajes que querian
comunicar a sus diferentes publicos y que la forma de hacerlo era precisamente
creando programas de comunicacién que proyectaran convenientemente su

imagen publica.

La organizacion de esa imagen publica era precisamente unificar los
conceptos de embalaje, publicidad impresa, asi como television, lo cual se vio
reflejado en los manuales de disefio que Paul Rand desarrollo para la empresa
Westinghouse (1965). Por su parte el disefiador Otl Aicher realiz6 un programa
de estandarizacién de reticulas en las que se especificaban formas y medidas
para unificar la comunicacion de elementos con diferentes caracteristicas de
tamano, material y produccion a través de manuales que aseguraban la

uniformidad visual de la empresa aérea Lufthansa en cualquier aplicacion.

Estos dos como ejemplos de lo que ha venido siendo la utilizacion de la
reticula corporativa, la cual ha llegado a ser una gran herramienta para que las
organizaciones cumplan sus objetivos de comunicacién, es decir transmitir su

imagen publica adecuada y uniformemente.

No debemos olvidar que la reticula sirve como estructura basica de los
puntos de referencia que debemos seguir en la producciéon de un programa de

comunicacion, donde se marcan: los folios, la anchura y divisién de columnas,
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margenes, margenes interiores, indicadores de encabezamiento o de recursos

graficos, medidas de corte de pagina y marcas de corte; “la principal

caracteristica de cualquier reticula debe ser su facilidad de uso”'?.

Asi pues hemos dado los puntos que a nuestra consideracién son de
mayor utilidad para la comprension del tema de la identidad visual. Lo visto en
este capitulo toma sentido al ser representado, en nuestro caso, en un manual
de Imagen Corporativa donde se refleja la identidad de la organizacion, pero
antes de pasar de lleno a la elaboracién del mismo, analicemos el objeto de

plasmarlo en forma de manual.

En este capitulo vimos los componentes de la imagen corporativa,
la cual se compone de la identidad corporativa y de la identidad visual,
donde una y otra son complemento para mostrar a la organizacion como

unidad.

Lo visto en este capitulo toma sentido al ser representado, en
nuestro caso, en un manual de Imagen Corporativa donde se refleja la
identidad de la organizacion, pero antes de pasar de lleno a la
elaboraciéon del mismo, analicemos el objeto de plasmarlo en forma de

manual.

122

Swan, Alan, op. cit., p.126.
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3. MANUAL

En capitulos anteriores hemos dado los elementos tedricos de la materia
que compete a nuestro estudio, la comunicacién organizacional y la imagen
corporativa, sin embargo también es preciso destacar lo que es un manual, ya
que es la forma en que culminara nuestro trabajo de investigacién como Manual

de Imagen Corporativa.

La humanidad ha ido creciendo y sobreviviendo a diferentes cambios,
incluso innovando en el desarrollo social, en la forma de vida, de convivencia en
desarrollo tecnolégico, laboral. EI hombre es un ente que desde sus inicios ha
buscado la manera de ser mejor, de lograr hacer mas productiva su existencia
al lado de la naturaleza, misma que forma parte importante de este proceso. De
esta manera han crecido sociedades, naciones, y trabajos especializados donde

el hombre busca ser mejor.

El proceso del hombre desde su existencia hasta la actualidad nos sirve
de ejemplo para ver que necesitamos especializarnos en diferentes aspectos
que abarcan diferentes elementos mismos que al ser afrontados desde un punto
mas practico y 0til nos permiten subsistir en el universo. A su vez es posible
adquirir experiencia en el trabajo, en el trato social, en el lenguaje, en la

comunicacion y en el ser mejores.

El hombre ha tenido que responder a sus necesidades para con la
naturaleza y a las creadas por él mismo en esta misma, ya que es una
interrelacion la que le permite al ser humano subsistir, es importante senalar
que la respuesta ante estas necesidades es la especializacion en las diferentes
materias que le compete, es decir realizar nuestras actividades de la forma mas
adecuada, la cual esta respaldada por un método especifico de trabajo, lo cual
se concreta en una palabra, calidad.

La calidad es una serie de conceptos que ayudan a facilitar las
relaciones interpersonales en cualquier tipo de organizacion, y a entender los

procesos que transforman el medio ambiente del ser humano
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123 Asi pues vemos que es necesario para el hombre enfrentarse a
procesos para desenvolverse en su medio ambiente, para ser mejor, para ser el

mejor, la idea es saber cémo lo hace.

Aunqgue la calidad no es nuestro objeto de estudio en este momento,
consideramos necesario mencionarla, ya que el hecho de crear un manual de
imagen corporativa es parte del proceso de llevar a una organizacién a la
supervivencia dentro del entorno en que se desenvuelve como se menciona en

la definicion de calidad que citamos mas arriba.

Ahora estudiemos directamente lo que es un manual, punto central de

este capitulo, comencemos por brindar algunos antecedentes histéricos.

Como referentes histéricos de los manuales encontramos a los Manuales
Corales y a los Manuales Juridicos. Los primeros surgen como resultado de
cubrir una necesidad de la Iglesia, la cual tenia sus escritos concentrados en
grandes libros que sélo podian ser usados de manera local, es decir en edificios
y templos propiedad de la misma; los libros en que se concentraban las
escrituras y procedimientos metddicos para realizar algun rito como la
administracion de los sacramentos quedaban fuera del alcance ordinario, asi
mismo estaban los libros de caracter musical como los del coro que usaban con

los mismos fines.

De esta manera se veian limitados y hasta cierto punto inutiles los
documentos tan amplios al querer celebrar algo fuera de sus propias
instalaciones, como ejemplo estan las procesiones y actos litirgicos externos,
por lo que tuvieron que simplificar los libros y empezaron a imponerse los libros
de mano, de tal forma que pudieran ser trasladados con facilidad, asi por su

condicion los libros de mano se llamaron manuales.

Los manuales principalmente usados en procesiones contenian literatura

religiosa y canticos o coros, los primeros eran usados por las autoridades y

123 Guajardo Graza, Edmundo. “Administracién de la Calidad Total”, Ed, Pax, México, 1996.
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cuando era pertinente se repartian a cada uno de los asistentes. Para los coros

se llevaban partituras y cantos que extraian de los libros principales.

“La redaccién de los manuales corales empezé a practicarse con mayor
frecuencia desde la invencion de la imprenta, que ofrecié un recurso admirable
para la composicion de libros de mano. Se han publicado desde fines del siglo

XV hasta ahora”'?*.

Por su parte los manuales juridicos obedecen a la misma necesidad por
la que surgieron los manuales corales, pues los jurisconsultos se encontraban
con grandes obras que exponian el Derecho desde sus antecedentes histéricos
y filosoficos, de tal forma que los libros eran muy amplios para ser trasladados,
de esta manera crean los manuales de Derecho en los que s6lo exponian las
ramas o materias mas importantes, éstos eran utilizados para la ensefianza, con

la particularidad de ser mas pequenos para su facil manejo.

Entre los manuales de Derecho de mayor importancia en la literatura

juridica se encuentran:

El Manual de Derecho romano-siriaco, civil y eclesiastico , se desconoce
su autor, pero tuvo gran autoridad en oriente, y aunque carece de método tiene
importancia, pues entre la informacién que contiene aclara y amplia las noticias
sobre instituciones del Derecho Civil Romano y expone el derecho indigena de

Siria. Se cree que fue escrito en los anos 475 a 480 d. de JC.

El Manual de Atalayita. Su uso principal fue destinado a la ensefianza
del derecho penal sobre el civil. Tiene como caracteristicas el contar con una

introduccion del cuerpo de la obra dividido en 35 titulos y un apéndice.

El manual de Miguel Pselo. Contiene informacion sobre Derecho
Romano-Bizantino, fue redactado en verso y pertenece a la segunda mitad del
siglo XI.

"2 Enciclopedia Universal Ilustrada Europeo Americana, vol. 32, p.1065
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Por su parte la pedagogia también hace uso del manual y le menciona
como “el libro relativamente de poco volumen que se maneja facilmente, en el

cual se condensan las materias esenciales de una determinada ensefianza”.'®

El manual para la pedagogia debe presentar las cosas con claridad, en
orden y de manera condensada. La pedagogia moderna no esta muy a favor del
uso de manuales, ya que considera que éstos crean cierta pereza en el
receptor, ya que obtiene los mas importante de una materia, sin embargo la
ensefianza a través de manuales esta tomando un nuevo orden en el cual

ofrecen lecturas documentales complementarias a lo antes visto.

La palabra manual viene del latin manuales, es decir que se ejecuta con

las manos, enseguida tenemos una definicidn que mas adelante analizaremos.

Manual: “Casero de facil ejecucion/ Que se viene a las manos y acontece
con frecuencia/ Obra manual/ ant. Ligero y facil para alguna cosa/ fig. Facil de
entender/ Libro que contiene los ritos con que deben administrase los

sacramentos/ Libro en que se compendia lo mas substancial de una materia”'°.

La anterior es una definicién basica, pero no por ello carece de validez,

asi rescatamos de ella tres ideas principales:

1. Que se viene a las manos y acontece con frecuencia.
2. Que en él se compendia lo mas substancial de una materia

3. Que es ligero y facil para alguna cosa.

Apoyados en los puntos anteriores entendemos que un manual es un
documento o libro de facil manejo al cual tenemos acceso frecuentemente para
el ejercicio de alguna tarea especifica, en el cual se obtiene informacion

substancial y detallada de una materia.

' Enciclopedia Universal Ilustrada Europeo Americana, vol. 32, p. 1065.
"% Ibid., p. 1064.
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Los manuales “son documentos detallados que contienen en forma
ordenada y sistematica, informacion acerca de la organizacion de la

empresa”.'?’

El manual es “el libro en el que se encuentran, de manera mas o menos
resumida, las instrucciones, bases o procedimientos para llevar a cabo una

actividad”'?®

El manual es “un instrumento especialmente normativo, funcional”.'®®

Las definiciones anteriores nos dan ciertos elementos que consideramos
se integran para el entendimiento de lo que es un manual, asi podemos detectar
las siguientes caracteristicas: son documentos o libros, por lo tanto que son
tangibles; contienen Informacion detallada, ya que hacen énfasis en los
elementos mas minimos para el adecuado funcionamiento del proceso; detalle
de procedimientos, lo cual permite una sistematizacion de las funciones;
instrumento normativo, ya que establece procedimientos fijos que se deben de

seguir para el cumplimiento de objetivos.

Asi podemos unificar esos criterios diciendo el manual es el documento
de facil manejo, en el cual encontramos de manera detallada los procedimientos
y normas acerca de las actividades y funcionamiento de una organizacién,
mismo que contiene la informacion substancial y especifica que orientara paso a
paso, de manera sistematica en los procedimientos a seguir para el

cumplimiento de los objetivos del mismo.

El manual consiste en hacer tangible la parte intangible la identidad
corporativa de la organizacion, a través del establecimiento de la metodologia

para emplear representar a la empresa

127 Munich Galindo, Lourdes. op. cit., p. 135.

128 Franco Diaz, Eduardo M. “Diccionario de Contabilidad”. 4* ed., México, Siglo Nuevo Editores, 1983,
p. 131

12 Costa Joan. Identidad Corporativa, p. 107
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También hablabamos de la forma en que la organizacién se proyecta en
una sociedad como un ente mas que interactia con ella y en ella, entonces es
un elemento mas que debe ser reconocido porque existe, el punto aqui es cémo
queremos ser vistos, pues al igual que una planta o un ser humano, la

organizacion esta inmersa en un sistema.

La organizacién es un elemento mas que debemos cuidar y llevar con
atencién, ya que al igual que una planta silvestre, puede crecer y llevar un ciclo
de vida y conservar su identidad, pero sin cuidado alguno, o también puede ser
guiado como una persona en la manera en que se forme, guie y proyecte su
identidad, misma que puede ir modificando enfrentandose al cambio y la

evolucion.

Para exponer y guiar a una empresa debemos ser meticulosos en las
acciones que para ello realicemos, de ahi que sea relevante el estudiar este
capitulo, pues debemos buscar la mejor manera de mostrar la organizacién, de
mostrar su imagen corporativa volviéndola tangible a través y con la ayuda de
un manual, mismo que forma parte de su imagen visual, de su presencia y de su

competitividad.

Parte del planear, organizar y controlar el funcionamiento de la
organizacién es el fin de nuestro estudio, ya que para realizar un manual de
imagen corporativa, ha sido necesario realizar este trabajo de investigacion con
el fin de presentar de la forma mas acertada la imagen corporativa de una

empresa.

Ahora veamos los elementos basicos que debe contener un manual.

3.1 Elementos del Manual



Manual de Imagen Corporativa de Estructuras Metalicas Rivera]2()

El manual por ser un documento debe cumplir con ciertas caracteristicas,
a fin del buen funcionamiento del mismo y de su uso. Para ello debe reunir la

clasificacién de los temas que contenga.

Lourdes Mlnch nos da los siguientes puntos que debe contener un

manual;'*°

indice

Se senalan los titulos y los subtitulos de los capitulos que componen al
manual. “La funcién del indice es senalar las partes que componen el

documento a fin de localizarlas facilmente.

El indice esta compuesto por una lista de las divisiones y subdivisiones
que constituyen cada uno de los capitulos del documento”'®' El indice puede

ponerse al principio o al final.
Objetivos del manual

En este punto se hace referencia a las contribuciones que se desean
hacer a través del manual, éstos se plantean a corto, mediano o largo plazo. “la
descripcion de los objetivos debe ser clara y concisa, para lo cual es
imprescindible seleccionar cuidadosamente los verbos que han de utilizarse en
cada uno de ellos, como: conocer, comparar, determinar, detectar, identificar,

evaluar, etcétera”'®2.

Antecedentes del manual

139 Miinch Galindo, Lourdes, op. Cit., p. 135.
! Ibafiez Brambila, Berenice. “Manual para la elaboracién de Tesis”. p. 149.
P2 Ibid., p. 157.
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En este apartado se deben explicar los propdésitos por los cuales fue
elaborado el manual, y a su vez debe incluir la explicacién del porque se
emplearan métodos o técnicas para llevar a cabo lo establecido en el

documento.

Fecha de término, correccidn, emision y vigencia de cada seccion

El establecer tiempos y dejar el antecedente escrito de los mismos nos
permite identificar los procesos de cambio a que se enfrente la organizacion.

Por otro lado el establecer fechas nos da pauta a dar seguimiento de los
periodos que lleva en practica algun cambio o nueva disposicion establecida en

el manual.

Nombre de las personas que intervinieron en la elaboraciéon del manual

Son los sujetos responsables del contenido del manual, por lo cual
pueden asesorar a la organizacion en la publicacion o la difusién del mismo, o
bien participar en las correcciones pertinentes al documento en funcion de las
necesidades de la organizacion.

Redaccion clara concisa y ordenada

No debemos perder de vista este punto, pues con el vamos a dirigirnos a
los diferentes publicos de nuestro interés, y vamos a presentar la conclusion de
un trabajo de investigacion sobre la organizacién y el inicio de nuevas

estrategias.

Dicho lo anterior concluyamos con el interés que se debe poner al
momento de redactar hacia un publico perfectamente identificado, recordemos
gaquién se habla?.

Otro aspecto que debemos tomar en cuenta para la redaccion del manual

es el 4cdmo se habla?, ya que normalmente deseamos dejar nuestras mejores
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expresiones en un trabajo conclusivo como es un manual, sin embargo
debemos tomar en cuenta el publico al que nos dirigimos, asi como la forma en
que necesitamos ser entendidos.

Umberto Eco propone dos tipos de lenguaje, mismos que podemos tomar
en cuenta dentro de los mas adecuados para un trabajo como éste, ellos son: el
lenguaje referencial y el lenguaje figurado. El primero es aquel en el que “cada
cosa es llamada por su nombre mas comun, reconocido por todos, que no se

presta a equivocos”'®

, es decir, un lenguaje sencillo; que a diferencia del
segundo puede remitirnos a confusiones, ya que en éste se hace uso de

metaforas, ironias y figuras retéricas por mencionar algunas.

Complementarse con gréaficas (en caso de ser necesarias): el apoyo
visual en algunos textos llega a ser de gran ayuda para el emisor y para el
receptor, de esta manera el manual puede ser apoyado por elementos graficos

incluidos en el desarrollo del mismo o bien como parte de un apéndice.

Ahora veamos el Ultimo segmento de este capitulo donde
mencionaremos a tipo de esbozo los tipos de manuales que pueden ser

aplicables en una organizacion.

3.2 Clasificacion de los Manuales

Los manuales se clasifican de diferente manera de acuerdo a sus
funciones, entre ellos estan los manuales de organizacion, los manuales
departamentales, los manuales interdepartamentales y los manuales de

procedimientos.

Manuales de Organizacion

Los manuales de organizacion contienen informacion acerca de los
elementos mas importantes de la misma, asi como su finalidad, las funciones
que en ella se desempenan.

133 Eco, Umberto. “Como se hace una tesis. Técnicas y Procedimientos de Investigacién, Estudio y
Escritura”, p. 183.
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De acuerdo con Eduardo Franco el manual de organizacién es “aquel que
establece las funciones, actividades, jerarquias, autoridades, responsabilidades,
analisis de puestos, etc., para una empresa. También se le conoce como carta

de organizacion”.’*

Su contenido se basa en'®:

a) Objetivos generales de la organizacién
) Politicas generales
) Nombres de areas y departamentos
d) Nombres de puestos
) Procedimientos de organizacién
f) Funciones
g) Cartas de organizacién
h) Descripcion de puestos
i) Descripcion de actividades
j) Introduccion y objetivos del manual
k) Historia de la empresa

Manuales Departamentales e Interdepartamentales

Son los documentos en los cuales se detallan los puntos especificos de

cada departamento. Su contenido se basa en'®:

¢ Objetivos generales de la empresa, los de los departamentos de que se
trate y, los de sus secciones basicas.

e Politicas y normas generales de la empresa y del departamento
correspondiente.

e (Carta de organizacion general y departamental.

¢ Reglamentacion de los aspectos de coordinacion interdepartamental.

134 Branco Dias, Eduardo M. op. cit., p.132
135 Miinch Galindo, Lourdes, op. cit., p. 136.
0 Ibid., p. 136, 137.
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e Andlisis de puestos

e Graficas de proceso y flujo

Manuales de Politicas y Procedimiento

Son los documentos que detallan paso por paso un proceso a seguir para
el cumplimiento de una actividad especifica de la organizacion. “Su funcién es
documentar, es decir, dejar por escrito (en el soporte que sea) el funcionamiento

de un sistema, proceso, método”.'®’

“Los manuales de politicas y procedimientos de una organizacién sirven
para registra las normas generales y/o especificas y los elementos y secuencias
operacionales para fine indicativos y o de referencia. Habitualmente, se trata de
documentos activos destinados a su utilizacion progresiva por parte de la

direccion, y estan sometidos a un cambio y actualizacién continuos.”'®

El manual de procedimientos es de importancia para nosotros, ya que
como se menciona mas arriba es el documento en el cual se detalla el
funcionamiento de un proceso, y es en el manual de imagen corporativa que
vamos a dejar ese registro de los pasos a seguir o bien los pasos seguidos para

la enunciacion manifiesta de la imagen corporativa de una empresa.

Es importante mencionar que aunque la funcién de los manuales de
procedimientos es la de llevar de la mano a las personas para el cumplimiento
de una funcioén, esto ha tenido mas sentido y direccion a partir del surgimiento
de la gestion de calidad en las organizaciones, ya que como al principio de este
capitulo mencionamos la especializacién en los productos o servicios que
ofrecemos es la que nos permite subsistir en el entorno en que nos

desarrollamos.

"7 Chain Navarro, Celia. “Gestién de Informacién en las Organizaciones™. p. 205.

1% “Enciclopedia del Management”, v.2, p. 669.
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El manual de procedimiento “es la documentacion que informa sobre un

sistema, sus componentes, funcionamiento y materiales”'*°. Lo cual aplicaremos

en nuestro siguiente capitulo.

Los manuales de politicas y procedimientos frecuentemente se enfocan a

las siguientes materias'*’:

Politica: Son las normas generales de las principales actividades de la

organizacion.

Operaciones: Son los procedimientos que se siguen en los procesos de
tareas como fabricacion, produccidén o proceso de datos y relaciones con

los clientes.

Soporte: Son los procedimientos ante tareas como mantenimiento,

control de calidad, investigacion, desarrollo, publicidad y transporte.

Administracion: Engloba los procedimientos de oficina o afines asociados

con el control de la organizacion.
Organizacion: En este rubro se establece la estructura organizativa, es
decir la distribucién y objetivos de las areas y los puestos de los

integrantes de la organizacion.

Personal. Son las actividades y procedimientos que tienen que ver con

los empleados (salarios, jornada laboral, prestaciones).

Normas Estandar: Incluidas las especificaciones estandar sobre costos,
tiempo trabajado, procesos y productos, disefio e ingenieria.

Por su parte el contenido de los manuales puede variar de acuerdo con el

area al que esté destinado, algunos temas principales son'*':

139

Chain Navarro. op. cit., p. 205.

' Enciclopedia del Management, v.2, p. 669.
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Declaracion de politicas. Descripcion de politicas vigentes sobre
cada materia referente a su implementacion en cualquier

instruccién que pudiera venir.

Instrucciones de implementacion. Indican la forma y la frecuencia,

asi como situaciones en que se pondran en practica las politicas.

Variaciones. Se mencionan los casos en que la aplicacién de
politicas puede ser diferente, sobre todo en organizaciones con

mas de una sucursal.

Explicaciones. A través de preguntas y respuestas basicas, se
dejan claros los objetivos y conceptos de cada una de las politicas,

con el fin de prever problemas de interpretacion.

Formularios. Se utilizan formularios estandar, los cuales deben

incluir una explicacion para su aplicacion.

Los manuales de procedimientos deben cubrir requisitos en lo referente a

142,

su formato, algunos de ellos son los siguientes ™:

Formato fisico. Se recomienda la publicacién de manuales en
forma de hojas sueltas, con el fin de facilitar su consulta o en caso
de hacer cambios en el mismo. Por su parte los manuales
encuadernados también son aceptados y asi se conserva un orden

y se evita extraviar paginas.

Amenidad del estilo. En este punto se encuentra el estilo de
redaccion, el cual debe ser a través de un lenguaje sencillo que no
permita confusiones, también participan de este punto la tipografia
y la disposicidn del texto, los cuales deben dar sentido y claridad al

! Tbid., p. 670

42 Enciclopedia del Management, v.2, loc. cit.
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contenido. Es recomendable apoyarse en graficas, cuadros o

ilustraciones.

e Facilidad de referencia. En este aspecto es importante cuidar la
disposicion  del material en el manual, la cual puede ser

organizada con un indice.

e Costo. El costo de preparacidbn debe estar justificado por el
propdsito y la utilizacion del manual.

Una vez estudiado lo anterior podemos entender que en los manuales de
procedimientos podemos incluir al manual de imagen corporativa, ya que el
manual de imagen corporativa es el documento en el cual encontramos de
manera tangible informacion detallada sobre los elementos que componen la
imagen corporativa de la organizacion, mismo que permite implantar procesos y

sistematizar la conduccion de la organizacion.

El Manual de Imagen Corporativa es el documento que guia sobre la
estructura y normativa de las técnicas de aplicacion que conforma la imagen
corporativa de la organizacion. EI manual “contiene los elementos simples de
identidad (logotipo, simbolo, gama cromética), los elementos secundarios de
estructura (formatos, tipografia) y los criterios combinatorios, estrictamente

definidos para la aplicacién correcta del sistema”.'*®

Si nos remitimos al capitulo dos de este trabajo, recordaremos que la
imagen corporativa se compone de dos partes: la identidad corporativa y la
imagen visual, lo cual nos permite entender que el contenido de este manual
estard enfocado a instruir al lector sobre el apropiado manejo y constitucion de
éstos que son los puntos principales de desarrollo y aplicacion que conformaran

el documento para el cumplimiento de los objetivos de una empresa.

' Costa, Joan. “Identidad Corporativa”. p. 107.
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En el manual de imagen corporativa se expresan los procesos que se

deben llevar para el uso de: marca, logotipo, soportes, forma, color, tamano.

Recordemos que el manual de imagen corporativa es el documento que
permite hacer tangible la identidad corporativa de la empresa, por ello se debe
mencionar la forma, lugar y ocasiones en que se apliquen elementos de la
filosofia corporativa como: historia, objetivos, mision, vision, valores; y los de la
cultura corporativa como: normas, pautas de conducta, procedimientos,
simbolos, politicas, ya que éstos en conjunto nos permiten expresar quién y

cémo es la empresa.

Uno de los objetivos principales de la imagen corporativa es que la
organizacién sea conocida, reconocida e identificada, ésto se consigue con la
elaboracion del manual al establecer las normas del manejo de la identidad
visual, pues aqui encontramos la parte tangible de la imagen corporativa, ya que
puede ser manejada en forma verbal y visual para sus publicos a través de
signos visuales y verbales como: el nombre de la organizacién, tipografia,
logotipo, simbolo, gama cromatica.

‘La manera en que ha de utilizarse el conjunto de herramientas
comunicativas de una empresa viene dictado por un manual de identidad...que
indique una serie de directrices cuya observacion garantiza que cada elemento

cumpla la funcién que tiene encomendada”'*.

Al respecto hemos mencionado la importancia de la aplicacién de la
identidad visual, la cual debe ser uniforme y coherente ante sus publicos, ya que
ha de estar reflejada en instalaciones, en la sefaléctica, papeleria
administrativa, indumentaria, transporte, publicidad, y en todos los canales de

comunicacion visual.

En el manual de imagen corporativa se deben describir las normas que

sirvan como guia de los procedimientos con los que se representara la imagen

'* Foges, Chris. “Papeleria e Identidad Corporativa”, Mc Graw Hill, p. 11
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de la organizacion, por ello no debemos olvidar incluir en el manual las posibles
variaciones graficas que se pueden presentar como: forma, color, tamario, pues
todo debe estar en funcion de los objetivos de la organizacion.

Cualquier cambio o variacién que pudiera darse en la identidad visual
debe estar prevista y contener las instrucciones a seguir en caso de requerir
cualquier cambio en el manual, al respecto Gerard Banchelard indica que la
presentacion del manual puede ser “en la forma de un clasificador de hojas

intercambiables o de un catalogo encuadernado”'*°.

El manual de imagen corporativa llega a ser muy variado en su
contenido, ya que se planea y realiza de diferente manera de acuerdo al caso al
que este enfocado, es decir, acorde al tipo de empresa al que se de tratamiento,
pues intervienen factores como la dimensién, la estructura y el giro de la misma.
Estos determinaran la forma en que serd tratada su imagen visual, sus
objetivos, su identidad corporativa por lo que una constructora sera mostrada en
diferentes términos con respecto a una tienda departamental e incluso a una
ferreteria, ya que éstas tienen, primeramente, un caracter de individualidad y
por lo mismo objetivos diferentes.

La elaboracién y la practica del manual de imagen corporativa debe tener
asignada a una persona 0 un equipo encargado del mismo, el cual sera
responsable del manejo correcto de lo establecido sobre la identidad corporativa
y la imagen visual de la organizaciéon, ya que todo sera manifestado y
expresado en la comunicacién corporativa, ésta puesta en practica a través de

materiales de sefalizacion en sus diferentes aplicaciones.

Para lograr lo anterior Joan Costa propone “organizar el manual en
grandes partes que abarquen, de manera progresiva, desde los signos y su
estructuracion en conjuntos definidos, hasta las pautas estructurantes y las
formas precisas de aplicacion en cada area de manifestaciones

comunicacionales de la empresa”'®.

' Blanchard, Gerard. op. cit. p. 126
14 Costa Joan. “Identidad Corporativa”, p. 109
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La finalidad de la imagen corporativa es hacer comunes los objetivos de
la organizacion con sus publicos. Para que una empresa sea percibida como
ella necesita debe contar con la planeacion estratégica de un manual de imagen

corporativa.

Por esto no debemos olvidar que el manual es una herramienta para el
adecuado manejo de la imagen corporativa de la organizacion, pues éste
contiene de forma sistematica los procedimientos a seguir para alcanzar los
objetivos de la organizacién. Banchelard lo define como “un elemento esencial,
gue debe ser tomado en consideracién como una herramienta de trabajo para la
aplicacién de la linea grafica de la empresa a través de los signos visuales que

definen su identidad”'*’.

El manual debe estar organizado a través del uso de la reticula , es decir
de la asignacién de espacios especificos para el texto. La reticula de un texto
puede ser considerada como la mas sencilla, debido a su composicion, sin
embargo es de gran importancia para la realizaciéon de un manual o libro, pues
ésta marca su estructura, de base grande y rectangular, ya que ocupa la mayor
parte de la pagina.

En el capitulo anterior mencionamos un esbozo del nacimiento de la
reticula asi como de la tipografia, ambas con la aparicion de la imprenta que
condujo a la impresion de libros para alfabetizar a la poblacién que reaccionaba
a los movimientos politicos y sociales de la época, a la vez que servian para

aumentar los ingresos econdmicos de los impresores.

La reticula de un libro se compone por una “estructura principal que
incluye el bloque de texto y los margenes que definen su posicion en la pagina;
y una estructura secundaria, que define otros detalles esenciales: las posiciones

y relaciones de tamano del folio explicativo, los titulos de capitulo y la

147 Blanchard, Gerard. op.cit., p. 126
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numeracion de las paginas, junto con un area para las notas al pie de
» 148

pagina”.
En la composicion indicada para el texto se recomienda crear mayor

interés visual ajustando las proporciones de los margenes, normalmente los

mas anchos ayudan a centrar la mirada en el texto.

Ademas de la reticula, contamos con otro elemento para lograr una
narrativa visual dindmica, éste es la tipografia, ya que a través de ésta podemos

elegir una familia de tipos que contribuya a lograr una lectura mas cémoda.

Asi vemos la forma en que estos elementos de disefio se complementan
para crear una composicion amena del documento para hacerlo atractivo al
lector y en nuestro caso resalta su importancia, ya que es el manual el que
tendra las instrucciones de seguimiento de la composicion y aplicaciéon de la

imagen corporativa de la organizacién.

Asi podemos concluir que el manual de imagen corporativa es el
documento de facil acceso en el cual se informan de manera detallada los
principales elementos que conforman la identidad visual y la identidad
corporativa de la organizacion, en el encontramos el manejo y las circunstancias
especificas, asi como la aplicacion de las normas para el cumplimiento de los

objetivos de la imagen corporativa de la organizacion.

Después de haber hecho un estudio tedrico sobre los elementos que
influyen en la elaboracion de un Manual de Imagen Corporativa, veamos la
forma en que se aplicaran para el cumplimiento del objetivo de nuestra tesis, la
creacion de un Manual de Imagen Corporativa para la empresa Estructuras
Metalicas Rivera.

148 Timothy, Samara. “Disefiar con y sin reticula”, p. 126
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4. MANUAL DE IMAGEN CORPORATIVA DE ESTRUCTURAS
METALICAS  RIVERA

En este capitulo ilustramos de manera practica lo visto en capitulos
anteriores, es decir desarrollamos el Manual de Imagen Corporativa de
Estructuras Metalicas Rivera.

El objetivo de desarrollar un manual para esta organizaciéon es
precisamente cubrir el vacio que existe con respecto a la comunicacién, la cual
existe porque de alguna forma debe haber la interaccién de los integrantes de
EMR, asi como el cumplimiento de proyectos de ésta y su entorno, y que sin
embargo no ha sido establecida de manera formal ni en la forma que debe ser

aplicada.

EMR forma parte de un sistema ante el cual no basta el hecho de existir,
ya que participa como sujeto econémico social y por ello debe ser identificado
dentro de su entorno, lo cual nos lleva al interés de establecer una

comunicacion que le permita ser identificado y reconocido como tal.

En lo que respecta a comunicacion interna la empresa, hasta la fecha,
carece de un organigrama que defina la estructura de la organizacién y a falta
de comunicacién de las funciones de cada uno de los integrantes de la misma

puede inducir a la confusién de éstas y con ello una comunicacién equivocada.

En EMR no existe un problema definido como tal, ya que es una empresa
que ha estado trabajando sin una estructura definida desde sus inicios y hasta
este momento, sin embargo es posible identificar varias deficiencias en su

identidad corporativa tanto en filosofia como en la identidad visual.

Entre los principales vacios que podemos identificar estan:

La falta de misidn, vision, objetivos, valores, es decir existe no hay una

filosofia corporativa definida en ningun aspecto, asi mismo de la mano se
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presenta la ausencia de un programa de comunicacién interna y externa, pues

como mencionabamos ni siquiera cuenta con un estructura establecida.

Por su actividad, que es principalmente la construccion, hay una alta
rotacién de personal, asi como ausentismo del que esta de base. En este
sentido también se tiene la falta de referencia en los empleados de un “lugar de
trabajo”, pues a pesar de contar con una oficina y un taller la mayoria de las
actividades se realizan en los domicilios indicados por el cliente.

Con respecto a la imagen visual hay alta variacién en la aplicacién del
logotipo, pues en facturaciébn se aplica de una forma, en cotizaciones vy
presentacion de la organizacion es totalmente diferente el mismo y en

publicaciones o publicidad es distinto y hasta cierto punto casi nulo.

Asi pues en este documento desarrollamos el organigrama de EMR, su
filosofia corporativa y la identidad visual que en adelante debera ser aplicada en
todos los sentidos de su comunicacién, es decir creamos la herramienta que
permitira reconocer las reglas de aplicacion del logotipo, asi como de sus
colores para ser conocidos e identificados por el sistema del cual forma parte la

organizacion.
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CONCLUSIONES

En esta investigacion estudiamos los aspectos analitico y practico del
marco conceptual y tedrico de la imagen corporativa, iniciamos con su
antecedente en la comunicacién organizacional para terminar este trabajo con
el disefio un Manual de Imagen Corporativa para la empresa Estructuras
Metélicas Rivera.

En este estudio presentamos cuatro capitulos de los cuales los primeros
tres reflejan la investigacion conceptual de la comunicacion organizacional,
imagen corporativa y el manual, en los que pudimos retomar sus principales

ideas y exponentes representativos.

En este trabajo rescatamos las aportaciones de los principales
estudiosos en la materia de la comunicacién organizacional para asi aportar
herramientas en el campo de las ciencias de la comunicacion orientadas al

estudio y desarrollo de las organizaciones.

Nuestra primer inquietud se enfoc6 a la investigacion teorico
metodoldgica de las disciplinas antes mencionadas para poder desarrollar
nuestra hipotesis, y concluir este trabajo en el disefio de un Manual de Imagen
Corporativa de Estructuras Metalicas Rivera.

Con este trabajo nos enfocamos al estudio, al conocimiento y al ejercicio
de la comunicacion organizacional y la imagen corporativa para concluir el
trabajo de la puesta en practica de un manual para Estructuras Metalicas

Rivera, y que se condensa en las siguientes conclusiones:

- Determinamos que Estructuras Metdlicas Rivera es una organizacion, ya que
es una entidad social con objetivos, normas y una estructura, ademas de

desenvolverse en un entorno social.
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- Con respecto al estudio de la Teoria General de Sistemas ubicamos a
Estructuras Metalicas Rivera como un sistema abierto orientado a cumplir
funciones especificas en interaccion con su entorno a través de la

comunicacion.

- Estructuras Metalicas Rivera es una organizacion que requiere de la
comunicacién para desenvolverse en el sistema al que pertenece, en la
actualidad la globalizacién demanda ampliamente la necesidad de identificarse
de las empresas, para lo cual se ocupa de la puesta en ejercicio de la
comunicacién organizacional y sus elementos principales para el cumplimiento

de este fin.

- Con apoyo en la investigacién que hicimos de los capitulos en que abordamos
la comunicacién organizacional, la imagen corporativa y la elaboracién de un
manual ubicamos a Estructuras Metélicas Rivera como una empresa carente
de imagen corporativa, tanto en su filosofia como en el aspecto visual, por lo
que realizamos el disefio de un Manual de Imagen Corporativa para EMR.

- Para la elaboraciéon del Manual de Imagen Corporativa de Estructuras
Metélicas Rivera identificamos la necesidad de la organizacién de comunicarse
con su entorno e iniciamos con la mencién de su nombre, ya que como los
individuos las organizaciones requieren contar con elementos que les permitan
ser vistas, es decir iniciar el proceso de hacer tangible esa organizacién para el

sistema en el que se encuentra.

- Continuamos con la identificacién de su filosofia corporativa, es decir con el
planteamiento de la esencia de la organizaciéon, para esto retomamos y
mencionamos su historia, ya que Estructuras Metdalicas Rivera surgié desde
1990 y hasta la fecha no tenia asentado en un documento el proceso de
desarrollo que ha tenido en el mercado.

- De igual forma detectamos que la estructura de Estructuras Metélicas Rivera,
aunque era conocida no estaba identificada, por lo que se cubrié esta falta de

comunicacién con la creacion de un organigrama de la misma, para brindar los
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elementos que permitan distinguir tanto los roles de sus integrantes como las

direcciones en que se debe dar la comunicacion.

- Como parte de este manual y de su filosofia corporativa definimos y
establecimos de manera formal los objetivos de Estructuras Metalicas Rivera,
identificamos la mision, la vision y los valores de la empresa, para poder
responder a su entorno quién es, hacia doénde va, y asi se establece también

bajo que parametros hacerlo.

- Ademas distinguimos la importancia de que la empresa pueda ser vista por el
entorno en el que se desenvuelve, por ello desarrollamos la identidad visual,
con la que fortalecemos e incluimos a Estructuras Metalicas Rivera en el
sistema en que se desenvuelve, pues actualmente la sociedad es invadida por

simbolos.

- Actualmente la sociedad en general esta acostumbrada a reconocer simbolos,
que llegan y nos invaden en todos sentidos, nosotros abordamos este tema en
el desarrollo de la identidad visual, donde de acuerdo con la identidad
corporativa de Estructuras Metalicas Rivera y apoyados en el texto de Joan
Costa de Identidad Corporativa creamos el logotipo, el simbolo, la gama
cromatica o colores corporativos, y todos estos elementos derivan en la marca
corporativa, por supuesto con cada uno de ellos atendemos al reflejo de las
caracteristicas particulares de su filosofia corporativa.

- Fue necesario disefiar un manual para identificar, corregir y asignar los
medios de comunicacion adecuados para los propésitos de la empresa, tanto a
nivel interno como externo pues el sentido de pertenencia hacia una

organizacion se da en la medida en que esta sea reconocida.

- En conclusion debemos enfatizar en la idea de que realizar un manual es la
primer herramienta que se necesita implementar para cubrir las necesidades
corporativas de Estructuras Metalicas Rivera, ya que en él se muestran los

métodos y técnicas a emplear para transmitir la imagen corporativa de la
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empresa, y asi garantizar el conocimiento y la reafirmacion (ratificacién) de la

imagen de la organizacion en el entorno en que se desarrolla.

- Enfocamos nuestro trabajo en la investigacion tedrica que responde al porqué
del uso y puesta en practica de la imagen corporativa, en este caso a
Estructuras Metalicas Rivera, pero dejamos el antecedente de la investigacion
y la bibliografia de la misma para aportar elementos a nuestros lectores que

puedan retomar para un ejercicio similar de comunicacion organizacional.
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