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INTRODUCCION

A ! llegar a cualquier empresa v decir estudie la carrera de Clcnctas de Ia

70

Comuntcac:on la respuesta mas logica que nos IHevamos es, jqué lzaces aqu

bien.

praducnwda para‘ pader realizar el trabajo en equipo, lomar

aﬁ'onlar ‘dific rades » problcmas ademadas de dar posibles .s‘oluc:ones »v mejorar

conllnuamcnle St .S(.‘ aporian los conocimientos de los comunlcologo

Cabe mcnc‘lonar que con una bucna comunicacion:se puede lograr que

'una empresa tenga el éxito que deseado. ademds de . Iograr qu 'loa'o.s sus

rrabajadores sc sientan parte importante de la empresa para la cial Iraba_/an es

‘decvr (quc se pongan la camiseta).

or es te motivo. el siguiente trabajo de practica I s realizado

erla clnprc.\a Ommbra Urbanos y buburbanos de Celayva' S de C. v, mueslra

B IO.\ aspeclos nzas nnporlanlcs de COI'IIII‘HCGCIOH e.s' un

‘a'eparlamcnlo a’e COMUNICACION ORGAA’IZACIONAI desde’ [o. canceplos
ar; mensajes. la

Il[)OS ‘de comunicacion existentes. baSCS para eslr CII

n de las _funciones del deparlainenlo de comu

a’elc/ mmac proponiendo

1 or ganl grama asi mismo delimitar las actividades que Ie rrc yorden a cada
uno de los u1!eoranlcs de la empresa v crear un manu

e/npleados. :

Por dltime se explicara lo que es la public'idad,'lno il con concepros

hdasicosyla II}I/)OI'I(I"CI(I de fa misma. para /)nacr Io(’l'ﬂlj la venia Je la publiciclad

a cualgqiiicr empresa que lo requiera.

quc puedes tu hacer o aporiar en mi cmpresa? Tu dcberlas de eslar en Ios n
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES HISTORICOS
DE OMNIBUS URBANOS'Y
SUBURBANOS DE CELAYA.
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1.1 EL FERROCARRIL EN CELAYA

Durante la administracion del Licenciado Sebastican Lerdo de Tejada, se
otorgo la concesion a la empiresa de los sefiores Mendizabal y Camacho para que s¢
'conslruyera la linea del ferrocarril central que partiendo de México Hegara hasta
Leon pasando por Querétaro y Celayva para despucs poderse ampliar. [Esta empresa

o cumplio con el contrato establecido y este le _fue cancelado.

Mas rarde siendo Presidente de la Republica el General Don Profirio Diaz
se tomo un acuerdo, el 15 de diciembre de 1877 para que se construyera unda via
angosta y se diera la comunicacion por ferrocarril de Celayva, Irapuato, Leon y

Guanajuato.

* En esa época el Gobernador de Guanajuaio era el Seior Francisco Z.
Mena que apoyado en el acuerdo presidencial concede el contrato para hacer ese¢
trabajo a una empresa formada por los sciiores Felipe Parkman, Gregorio Jiméne:z,
Francisco Castaiteda, Joaquin Ordiales y Francisco Glennie. Dicho contrarto se

Jirma el 26 de encro de 1875.

FEl 8 de abril de 1878 y con la presencia de autoridades locales y estatales,
asi como grandes personalidades se inauguran los trabajos de los tendidos de la via,

para . que-este. se llevara a cabo se citaron a 200 peones con sus respectivas

herram

ertas para dar inicio a la tarea.

1 Gobierno del Estado estuvo representado por Francisco Z. Mena. Fl

Tribunal de Justicia lo represento el Licenciado José G. Guerrero. Al Congreso lo

represenio el -seiior Jesus  Pdre= Gallardo. Los dipados represeniados por el

licendicelo Memel Lizardi. ISl Colegio del lustade extuve represcnradeo por los

avernntajados estudianies Juan Araiza y. ?edro Guerrero

POCARRERO Abigail. Imagen de Col
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De parte de huexlra cindad estuvo el scéior Presidente José Canirn Diaz, ¢l
.\enor Cura l'raucm(_o Ma. Gongora, ¢l Direcior de la escuela Licenciado Agustin
Gal cia (ﬁ:e quien hizo uso de la palabra), la banda municipal y alumnos de las
‘ dlferenles escuelas. 2

on el sitio donde se construyera la antigua estacion se armo un amplio
roldo con sillas suficientes para la comodidad de los visitames, para después ser
bendecida por el cura Francisco Ma. Gongora, ademas de haber coheteria y dianas
de muusica asi como repiques de campanas v griterio del pueblo, cuyo erntusiasmo se¢

prolongo cuando el sciior Gobernador tomo una pala y dio inicio a los trabajos.

Por la rarde el seiior Gobernador se encamino al Palacio Municipal para
elaborar un telegrama que decia: “Acaba de inaugurarse los trabajos del ferrocarril
del Estado, 200 trabajadores lo iniciaron. Se espera resto de herramiema para
proseguir con mas actividad. Mis parabicnes seior Secretario de Fomenito que ranto

emperio tiene para mejorar a nuestro pais. IF.Z.AM. '

lsn 1880 la empresa que ya se menciono traspaso sus derechos ) acciones
al grupo “Symon y Socios T que ya habian formado la Compaiiia Limitada del.

Ferrocarril Central.

Todo lo anterior vino a darle a Celayva una gram importancia economica
con la instalacion del ferrocarril, se tuvo la oportunidad de comercializar: los -
excedentes de las cosechas asi como otras mercancias y a lado de la estacion,: se

instalaron las primeras FFabricas de cajeta que ranta fama le dieron a Celava.

2 CARRENO Abiyail. 1 de Celayn. 8'Ed. México. p.S7.
* ldem.
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1.2 LOS TRANVIAS DE NUESTRA CIUDAD -

Uno de los rasgos mas significativos de la ciudad de Celaya es la bola
del agua y en un tiempo también lo_fucron los tranvias, que desgraciadamente fueron

eliminados en el aiio de 19353.

Al establecerse en esta ciudad la estacion de los ferrocarriles que harian
un recorrido al Paso del Norte (ciudad Juarez), asi como las corridas a Irapuato y a
Acambaro, sé hacia necesario que existiera el transporte adecuado para atender a

las solicitudes del publico que por necesidad o por gusto abordara a los trenes.

Eni882 se le otorga la concesion para que instale tranvias de traccion
animal - al seiior D. Francisco Parkman v socios. [En 1885 fue transferida la
coricesion a una compaiiia de la ciudad de Meéxico denominada Villada. Al no

cumplir con: ciertos requisitos impuestos por el avwuntamicento a la mencionada

Co jtpa‘ﬁ(’a Villada, el serior general D. Mariano Escobedo jforma una sociedad
aﬁb’lu{nia para romar bajo su cargo la concesion de los tranvias, ya que se habia
instalado también la estacion conocida como La Sullivan que fuc abierta al publico
en 1883 v que era para el servicio de los pasajeros que iban a Acambaro y

Michoaccn.

Asi, Celaya. estuvo comunicado por medio de sus tranvias, ranto para el

lado Oriente como para ¢l lado Norie.

ranas - ni o crisrales, los respaldos ercnr movibles  para - mas =F

ero. oS Iranvias nocturnos fenian ventanas con cortinillas yval ™

Jrerte Heva Ne alimerntaba de petroleo vy servia de proteccion para los

wias que sirvieron para transporiar algrn ser querido

vicijerres.  Inelius ve habia’t
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que habia fallecido al nnico panteon que existia el Norte v en esa ocasion ¢l tranvia
era vestido de negro. También habia carros de “Plataforma’™ que servian para ¢l

acarreo de mercancia de gran escala.

A principios de este siglo jfue suspendida la estacion Sullivan que se
e;icéillraha al oriente de la cindad y la via del wranvia tuvo que ser mas corta y se¢
; ,b}{Séb' la forma de salir del _jardin principal, frente al hotel de Guadaiupe, para que
sigwiéra la ruta por Hidalgo, dando vuelta por la calle de Judrez, para entrar por la
de 5 de Mayo y seguir por la de Obregon, para llegar, dando una pequeiia vuelta a la
¢slacio’n central. El regreso se hacia por Obregon, doblando a una callecita
cenagosa que estaba atras del Santuario de Guadalupe, (hoy es la calle de Aguilar y
Mayva), rodeaba el sanruario y entraba por la calle de Guadalupe dando vuclia a la
calzada Independencia, para dar una vuclta v romar la calle de Aorelos y volver a su
purnto de partida. Estos tranvias tenian dos “‘depositos™ es decir el lugar donde se
guardaban. Uno fue enfrente del Curato por la calle de Morelos y 1 ultimo fue wurn
amplio terreno entre Obregon y la calle Aziecas, conocida esa esquina antiguamente

como la “rodilla del diablo ™.

Siendo presidente el scior José Chaurand Concha llama al duciio de esos
tranvias, el seiior Manuel Irigoyen, para plantearte el problema que con motivo del
progreso y crecimiento de la ciudad estaban provocando estos tranvias. Segtn
irgfqg‘)fro el sceiior Chaurand “‘nunca supo ¢l fin que havan tenido esos transpories ya
que. el sefior Irigoyen se concreto a quitarlos y la Presidencia a su cargo en ese caso
nointervino mds”. Comema el propio seiior Chaurand que se arrepentia mucho de

no fhaber dejado algun tranvia para que se hubicra acomodado en alguna rura

alz.'/ada dcl cerntro, como diversion de los nifios, pues a iravés de los aios se hian

.\III”[ICI() Illll\' lan hermosos »y nricos ll‘(llll‘l(l\

habia en /a ululad : va qm.' exe . \nm e con\lg'luo e una ex-hacienda cercana v 110
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tiene la categoria de los que habia en Celava, pues ese tranvia era para acarreo de

wrabcajadeores, cargas o arreos gue’ se necesitabari-en la exhaciende:

¢ Chaurand
Q /ﬁciclela.s'
le Mantas de
enlpl: e, con la

ambién: se. les

/e, b;;llé& de la

cindad..

ade L Cludad de Ce

1 Carreito, Cror

Itivmticion olorssds mediote ung entrevists gquae se be realizo ke Sefon A
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1.3 EL USO DE CAMIONES EN CELAYA'

Cuando s¢ empicza a dar el servicio de los camiones en Celaya solo se
contaba con dos unidades, una era propiedad del Presidente Municipal que en ese
entonces era el sciior Rafacl Arroyo y el otro del Delegado de Transito el seiior
Réfugio Garcia, por el aiio de 1940-1941 aproximadamente, la unica ruta que
’segu'ian los camiones era la misma que utilizaban los tranvias, es decir, cemtro-
estacion y salian cada vez que el ferrocarril llegaba a la ciudad, ya que ahi era
cuando se daba el pasaje en abundancia y se competia con los tranvia, pero la

mayoria de las personas empezaban a preferir el camion por la rapidez de esté.

Con el paso de los aiios Hegaron a Celayva el seitor Coronel y Socios
procedentes de la cindad de Querétaro introduciendo scis camiones nuevos para el
transporte, fue aqui cuando los camiones empezaron a tener sus horarios
establecidos vy circulaban por las calies de Juarez, Jiménez, Abasolo, Avenida

Hiddlgo que ya era muy amplia, hasta legar al Centro de la ciudad.

Después el sefior Coronel y socios vendicron todo el negocio de sus
camiones al seiior Rene Archundia que era un comerciante de la cindad que tenia
una refaccionaria y un restaurarnice, este a su vez se asocio con sus hermanos que
rambién tenian camiones y otros cmpresarios de la ciudad y fue aqui donde el
ransporie crecio y se dieron rutas nuevas ya que pard ese erntonces va se contaba

con 20 o 25 camiones aproximadamentec.

L Aqui todavia no se comaba con una Asociacion establecida solo se tenia

de Permisionarios, estando a cargo de esta el Seiior Rene Hervcinde=

trrcr Urricir

Archundia

otorgada m
anos de Celay

una entrévista gue se e realizg a Don Rodrigo Vizques sovio mayoritario de Onmnibus Urbanos
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1.4 NACE OMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS DE
CELAYA™

El rapido crecimiento de la poblacion y la creacion de nuevas colonias,
Sue la causa principal de que ¢l transporte en Celayva creciera cada dia mas y desde

luego que las exigencias de los usuarios aumentaron.

Fn el aito de 1968 aproximadamente, la Union de Permisionarios de Don
Rene Fernandez Archundia comenzo a tener disgustos con los socios mayoritarios de
la misma, ya que detcrminadas rutas no se cubrian adecuadamenic, ademas de
existir preferencias con algunos socios, causas principales para que la Union de

Permisionarios desapareciera.

De aqui, fue donde nacio lo que hoy conocemos como Auto transpories
Urbanos de Celava (ATUCSA), apodados “‘los pepsi-colos™, erarn de color azul con
blanco quedando en el cargo de Presidente el Sefior Salvador Navarrete Rosas, con
un promedio de 40 camiones. También nacio la linea de Omnibus Urbanos y
Suburbanos de Celayva apodados “las perras’™ y estos eran de color blanco con
Sranjas anaranjadas, sicndo su Presidente el Senior Jorge Games [yvadez con wun

promedio de 25 camiones.

Ionronces unos socios de la Union de Permisionarios se van con ¢l Sciior

Navarrete Rosas y otros a su vez con ¢l Seiior Gamez [yadez, estableciéndose asi las -

dos primeras lincas del transporte para la ciudad de Celaya.

Para ese entonces las rufas s¢ comparticin una Semara 3 una SCmand cnirre ...

las dos lineas.




[ J Pepsi-laja; esta rua circulaba por todo el boulevard de ida v vuelia.

[ ] Laurcles-zapote; salia de los laureles, después recorria las calles de
Jiméne=, Abasolo, Hidalgo, Morelos y por ultimo la calle del Aguila (ahora 16 de
septiembre), hasta el templo del zapote. El regreso era por la calle de Madero, fuego
Maruel Doblado hasta Abasolo para seguir por la calle de Jiménez hasta llegar a los

lanrcles.

[ ] Roque; esta ruta salia del mercado Hidalgo, se¢ iba por la calle de
Juarez para salir a la calle Crisiobal Colon (ahora calle [nsurgenres) y
posteriormente toda la Avenida Tecnologico hasta llegar a la comunidad de Rogre y

el regreso era por las mismas calles.

Onnubus Urbanos y Suburbanos de Celava hizo wuna ruta nueva sin el

consenllmlenlo de nadie, la cual tenia la salida en la colonia Residencial para

po_slen‘ormeynlq' pasar por la calle Mutualismo para llegar hasta el Boulevard y ahi

esp‘érabah a que ‘viniera el camion de ATUCSA, en el momento que lo veian se
al'lancaban Y. le iban ganando rodo el pasaje, después se pasaban a Jardiries y
volwan a salir al Boulevard para volver a esperar al camion de ATUCSA, aqui
luwero_n un pleito muy grande entre las dos lineas y fue necesario que intervinieran

las autoridades de Transito del Estado y les quitaron el servicio a Omnibus Urbanos.

Slgn:o interviniendo Transito del Estado, para decir que habia muchas

quejas aric de los usuarios. pero no sé sabia que linca era la responsable por ¢l

co/n/)arltnnenlo de las ruras, entonces fue necesario citar a los directivos de cada
Hegara a un acuerdo v que se repartieran las rutas entre buenas y
las rutas.erre cunbas linecas, todos estuvicron de acuerdeo v se

orblemict

ccabaron 1os pr D ademas de solucionarse  las quejas de los uswarios.
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Después de que reparticron las ruias quedarait como responsables por parie
de Omnibus Urbanos y Suburbanos de Celaya el seiior Jorge Gamez Iyadez y por

parte de Auto transportes Urbanos de Celaya el sefior Arturo Mendoza Niifiez.

*Informacion otorgada mediante una cntrevista que se le realizo a Don Rodrigo Vazques socio meayoritario de

COmnihus Urbanos » Suburbanos de Ceidva,




CAPITULO 11

¢ OUE ES 1A COMUNICACION
ORGANIZACIONAL?
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2.1 DEFINICION DE COMUNICACION

Desde la aparicion del hombre en la tierra, se tuvo la necesidad de buscar la
marera mds correcta v adecuada de tener contacto con sus semejanites o bien, el de
poder relacionarse y comunicarse entre si, pero, Jqué es comunicarse o

comunicacion?.

Empecemos por definir la palabra Comunicacion, un concepto amplio y que
estudiosos en el tema han dado sus opiniones al respecto y han compartido con

nosotros la importancia de una buena comunicacion.

David Berlo introduce la idea de que la comunicacion es un proceso dinamico

¢ interactivo. ?

Davis (1972), resume el mérodo de connenicacion y la define como *‘el

intercambio de informacion de wna persona con otra”. °

Barnlund (1971), Mortensen (1972), y Wilmor y Wenburg (1973), define a la
comunicacion como un proceso transaccional indicando que la comunicacion es un
proceso reciproco, en ¢l que ambas partes (el orador y el receptor), se afectan

mutuamente al enviar y recibir mensajes.®

Comunicacion:: proceso mediante ¢l cual transmitimos y recibimos datos,

ideas, opinione actitudes para lograr comprension y accion. s indispensable

para lograr la.

oordinacion de esfuerzos a fin de alcanzar los objetivos

perseguidos por organizacicn.’

' GOLDHABER
S Ihicleem, -
" ibidem -
T ARIAS Gali

2 Fermando, A
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Los expertos dicen que la comunicacion es el resultado de un entendimienio
mutno entre el comunicador y el recepror. La comunicacion tiene éxito nnicamente si
el comunicador logra transmitir dicho cemendimiemio al receptor.  La palabra
comunicacion deriva del latin communis, que significa “comun’, y el comunicador
pretende establecer una “‘comunion” con el receptor. Por consiguiente se define a la
comunicacion como la transmision de informacion y cntendimicnro mediante la

Iy e 2 S
utilizacion de simbolos comunes, pucden ser verbales o no verbales.”

La comunicacion es la fuerza que permire a los individuos trabajar de nuna

manera cooperativa hacia el logro de metas mutnamente reconocidas.®

La comunicacion es un proceso de recoleccion, envio ¢ interpretacion de
mensajes, que permite a las personas comprender sus experiencias. La comunicacion
es ¢l resultado de la informacion que se utiliza para reclrlnglr y coordlnar las

actividades de los individuos para establecer la organizacion.”’

Ahora bicn, en este capitulo se definira lo que es la comunicacion
organizacional y ya que nos ha quedado un panorama mas claro de o que es el

concepto de la comunicacion pasaremos a lo que es una organizacion.

*CUBSON Ivancevich, Donclly. Las organmizactones, Fd. Add, Iestey theroamericana USA. 2.526,

PEREDPS CGlarv L_L.a comunmcaciin e las orcamtzuciones, 15d, Addison- Wesley Iheroamericarnc 1.

 Ihidem. 11 3.
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2.2 DEFINICION DE ORGANIZACION

Organizacion.- Se le lama asi al establecimiento de la estructura necesaria
para- la sistematizacion racional de los recursos mediante la determinacion de
Jerarquias, disposicion y agrupacion de actividades. Todo esto con el _fin de poder

-realizar y simplificar las_funciones del grupo social. "

Se consideran organizaciones a cualquier escuela, hospital, oficina, partido
politico, comercio, industria, asociaciones profesionales, ctc. Ya que las instituciones
constituyen una jfuente de satisfaccion de diversas wnecesidades economicas y

sociales.
Lxisten 5 elementos basicos que conformar la organizacion:

1. Tamahio.- Derntro de wuna organizacion este, puede
determincirse por la escala de sus recursos financieros, tecnologicos y
humanos. Es un clemento que se considera importante, el numero de

personas que trabajan dentro de ella.

2. Interdependencia.- Consiste en las relaciones que entrelazan
a los miembros de la organizacion quienes se influven mutuamente. La
interdependencia, muestra la diferencia entre un conjunto de individuos

aislados y un grupo de personas vinculadas entre si.

3. Inswumos.— Para que las orgaiizaciones subsistan se requiere
de insumos  rales como; Energia, personas, recursos maiteriales, v

Sinancicros.

EATARCELO Galindo, Fund. de Administeacion, México. Ed. Trillas. 369p.
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4. Transformacion.- Sc le Hama asi al proceso mediante el cual

los instmos se convierten en productos o servicios.

5. Producto.- Es ¢l resultado del ciclo de actividades coordinadas
Vv comrroladas en la organizacion que suelen  integrarse al medio

ambiente. '

H Ibidem,

Py
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2.3 DEFINICION DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion organizacional, como nueva disciplina, ticne sus raices cn
varios campos: antropologia, sociologia indestrial, sicologia industrial, tcoria de la

comunicacion y oratoria.

La comunicacion organizacional, se cemira en la conducta de la
comunicacion de aquellos individuos que trabajan, rezan, estudian y jucgan en las

organizaciones.

- Las tres areas que son estudiadas en la mayoria de los cursos preliminares de

comunicacion organizacional son: reoria, investigacion merodologica y aplicacion. 3
‘Comunicacion organizacional se divide en cuatro secciones:

e La conducta de las organizaciones
o [l proceso de comurticacion
e [rmteracciones

o [ormatos de intervencion en la relacion

“En 1956 William Wayte nos catalogo a la mayoria de nosotros como
“hombres organizacion’™, debido al tiempo que pasamos durante  distintas
organizaciones. f<n 1973 Harry Levinson, sosticne gque esta clasificacion sigue siendo
cierta, ya que ¢l noventa por ciento de las personas que trabajan lo hacen deniro del
marco de la organizacion. Y si a ello le sumamos ¢l tiecmpo que pasamos en los
clubes civicos y sociales, instituciones educacionales v religiosas, hospitales, bancos,
ere., ey facil concluir c/;c'icllcl() qurue en la actualidad todos nosotros, hombres y

mujeres, SOmos seres de organizaciones.

2 GOLDHABER Geral. Conunicacion orisnizicional. Ed Diana. Masico. p, 20
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Debido a que pasamos la mayvor parte del ticmpo que estamos despiertos en
organizaciones, es evidente que los problemas de nuestras cindades, universidades 3
negocios son problemas organizacionales. Se podria decir que, si hemos sido
capaces de desarrollar una recnologiia que nos ha permitido conquistar el espacio
exterior, tambicn deberiamos de estar en condiciones de resolver los Cproblemas

humanos”™ que diariamente se planrean en nuestras complejas organizaciones.

“Recientemente varios escritores han intentado ofrecer sus percepciones para
marcar los limites de esta disciplina relativamente nueva. Redding y Sarnborn (196+4),
definen a la comunicacion organizacional como el hecho de enviar y recibir
informacion demro del marco de una compleja organizacion. Su percepcion del
camypro incluye a las relaciones humanas, comunicacion interna, las relaciones
gerencia-sindicatos, las comunicaciones ascendentes, descendentes vy horizoniales.,
las  habilidades de comumnicacion, y los programas de evaluacion de las
comurnicaciones. Karz y Kahn perciben a las comunicaciones organizacionales como
el flujo de informacion dentro del marco de la organizacion. Sirviéndose del modelo
general de los sistemas desarrollados por, Von Bertalanffy (1956, 1962), y otros,
para las ciencias fisicas Karz y Kahn definen a las organizaciones como sistemas
abiertos y discuten propiedades como la importacion de energia procedente del
medio ambiente, la transformacion de dicha encrgia en un producto o servicio, lo
cual es caracteristico del sistema, la exportacion de este producto o servicio al
medio ambiente, y el refortalecimierio del sistema por medio de fuenres de energia

encorradas una vez mas ern el medio ambicrire.

v i Dance se interesan principalmente por las  “habilidades  de

quese dearr en los negocios v oen las profesiones. Perciben a la

rercera dimension, las comunicaciones

personales ccnbio cinformal de informacion |y sentimicitos entre  los

iricat la organizacion).

individuos que. for
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Thayer(1968), basdandose rambién en el mérodo gencral de los sistemas de
comunicacion, define a la comunicacion organizacional como: “aquel flujo de datos
que sirven a los procesos de comunicacion e intercomunicacion de la organizacion ™.

Dentro de la organizacion identifica tres sistemas de comunicacion:

e Operacionales: datos relacionados con tarcas o Ssistemas de
comunicacion.

o  Reglamentarios: ordenes, instrucciones, regilas, etc.

o M imicrnto-d rollo: relaciones publicas con los empleados,

publicidad, capacitacion.

Borman y otros (1969) limitan su estudio de la comunicacion organizacional
a la comunicacion oral, opuesta a la comunicacion escrita, denro del marco de un
sistema de grupos interdependientes y superpuesto. Alarcan la importancia de las
actividades comunicativas de escuchar, reunirse en pequeiios grupos y de hablar

para persuadir.

Huseman y otros (1969) publicaron un libro en el que limitaban el campo de
la comunicacion organizacional a la estructura organizacional, la motivacion de
habilidades comunicativas como: escuchar, escribir, entrevistar y discutir. Varios
autores como: Lesikar, Schutte, Steinberg. subrayan en sus estudios del tema los

medios de conmunicacion escrita: cartas, memordndum, boletines, propuestas, eic.

Pero mas recientemente el autor Greenbaum (1971, 1972), percibe el campo
e la comunicacion organizacional incluyendo el flujo de comurnicaciones formales ¢

informale.

dernrro de la orgarizacion. Prefiere separar las conuaricaciones internas v

las (.’.\"l CIrHas V' _COr

idera el papel d la comrticacion comeo de coordinacion.

4’llkln

LUIII()' LI{[IIL//(I\ IIII(.‘I (/(_/)L’IICIL‘IILI(I\ ¢ imeracciones QU NS [)I‘(ILIIICL’II cnire v dentre de

\l«.phcn\ (1972). definen ¢l sistemca de comunicacion organizacional




los sistemas, por medio d la comunicacion, y que sirve a los propositos de la

orgIanizacion.

Haney (1973), sirviéndose del método semantico y gencral de la
comunicacion, define a la comunicacion organizacional como: la coordinacion de un

- ol . : ; : sel4
cierto numero de personas que estan interdependiceniemente relacionadas. !

Es evidente que las definiciones de la comunicacion organizacional los

miétodos y las percepciones forman legion. También es evidente que la comunicacion

organi::acibnal puede significar y hacer referencia a lo que se desee.

Ahora bien, de acuerdo a las diferentes definiciones que mancejan los antores -
va mencionados, podemos concluir y hacer una breve definicion de lo que es la

comunicacion organizacional:

*la comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de vna red de

relaciones interdependientes ™

" GOLDHABER Gerald. C icacion organizadional. d Dima, Mixico. p. 23,
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2.4 MENSAJES

Los mensajes son el ceniro o la base para poder dar informacion, sin ella la
comunicacion organizacional no tendra validez, ¢l proceso de la comunicacion

humana no se cumplira.

De aqui la importancia de los mensajes yva que estos se derivan de la

informacion, y por lo cual se han estudiado de acuerdo a varias taxonomias.

Modalidad del lenguaje; supuestos recepltores; método de difusion: proposito
del flujo. La maodalidad del lenguaje diferencia los mensajes verbales (lingriiisticos) y
no  verbales (mo lingitiisticos). FEmwre los mensafes verbales demro de  las
organizaciones tenemos, por efemplo: cartas, conferencias, conversaciones. Con
relacion a los mensajes verbales nos interesamos primariamenie en ¢l estudio de la
importancia de la eleccion de la palabra exacta urilizada en conferencias, carrtas o
conversaciones. Los mensajes no verbales no son hablados ni escritos, por ejemplo:
/cngl)dje corporal (movimiernto de los ojos, manos, gestos, ctc.). Caracteristicas
flslcaa (aﬁura. peso, cabello, color de ropa). Conducta de comtacros (apreton de
manos, caricias, golpes); indicios vocales (tono, volumen, ritmo): espacio personal
(arreglos; territorialidad); objetos (gafas. peluca, vestuario); medio ambicente

(ramaiio de la habitacién, muebles, musica).’>

En los supuestos receptores se incluyen a las personas que se encueniran
tarto dentro como fuera de la organizacion. Con relacion a los primeros se examinan

lox mensajes para uso interno, y con relacion a los segrndos los de uso externo.

Ionre los mensajes’ infernos se ticne al memorardum, boletines, reuniones. Entre los

exrernos.. campaiias’ de publicidad,- relaciones prublicas, vemtas, tarcas civicas. etc.

! 2d. Diana, Masico 1999, .24

AFETS MLDHARBER Gurald, € 1eicn or
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Los  mensajes inmernos  estan destinados  al  consumao de los empleados de la
organizacion.’®

El método de difusion identifica la actividad de comunicacion empleada
durantie ¢l envio de mensajes a otras personas. La difusion implica que los mensajes

son extendidos dentro de la organizacion.’”

FEstos métodos pueden ser llamados “‘software ™, dependen de la capacidad y
la habilidad individual (particularmente pensar, escribir, hablar y escuchar) para
comunicarse con otros. Los llamados “hardware ™, dependen de una fuerza eléctrica

P - ~
o mecanicad parafunc:onal‘. /

El proposito del flufjo hace referencia al motivo por el que se envia y sc¢
recibe el mensaje dentro de la organizacion asi como a la especifica funcion que
cumple. Redding (1967), sugiere wes razones generales para aplicar el flujo de
mensajes dentro del marco de una organizacion. lLos mensajes de tarea estcn
relacionados con aquellos productos, servicios o actividades que tienen una
importancia especifica para la organizacion. Los mensajes de mantenimicnio, tales
como mensajes con politicas o regulaciones, ayudan a la organizacion a seguir con
vida y a perpetuarse asi misma. Los mensajes humanos estan dirigidos a personas de

la organizacion y afectan a sus actitudes, moral, satisfacciones y realizacion.’®

Orro autor, Thayer nos presenta cuctro funciones del flujo dz mensajes que

pueden incluirse en los mensajes de rarea, marenimicnto ¢ informacion de Redding.

o Berlo: también: ticne  su opinicon identificando las funciones de los mensajes

comao de produccioninnovacion y manicenimicnio.

N Ibidem, 1,24

2 Ihidenii 12,24
" GOLDPDLHABER
£ hidem. 15,260

or i ional, Ed. Diana. Mévivo (999, .29
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Greenbaum sciiala cuatro funciones: reguladoras, innovadoras, integradoras

e informadoras.

El sistema de Redding es ¢l que mejor resume la exposicion razonada del
. fTujo de mensajes en la organizacion. La mayoria de los sistemas funcionales
sugeridos anteriormente pucden incorporarse facilmente en las tres categorias de

leédding.

El mensajes es pues, lo que el individuo espera comunicar al receptor
desceado la forma exacta que tome, depende en gran medida del medio que se utilice

s
para transmitirlo.””

Los mensajes son cualquicr simbolo al que la genie piresta arencion y para el
que se crea un significado en el proceso de comunicacion, pueden romar muchas
Jormas: Palabras hablada, palabras escritas, expresiones faciales., Sehiales del
enforno, pensamierntos o sentimientos.”'

En  conclusion los mensajes son  herramicemtas  que  wtilizamos  para
comunicarnos y 1o mis importanie es que estas herramientas las usamos de distintas
maneras ya que estan  intimamente  relacionadas  con  cuatro  acercamientos

hristoricos:

. Fo Hica: exc n  del desempeito del  idioma  hablado
enfocado a los sonidos y a las promunciaciones de las palabras.
- Sintaxis: ¢l examen de los aspectos estructurales del uso del

idioma, haciendo énfasis cn la gramcirica de la comunicacion verbal.

N GIBSON Ivancevich, Donelly. Lax oreanizac ey, Fidd. Sddis Wesiey theroamericana US4, P.5

BULRIDS Giaryt 1_La comty b ot L o ddisor- Wesloy theroamericana U
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L Semdantica: ¢/ examen de los significados asociados con las

palabras, desarroliando herramicmas tales comeo los diccionarios, v los

libros de referencia.
L Pragmudtica: el examen de las funiciones de comportamiento del

Lo . i L >3
nso del idioma por parte de las personas en situaciones distinias. =~

; . . >
Y en donde de igual mancra se toman en cuenira sicte sistemas no verbales.=

- Artifactics: la aparicncia fisica (estatura, figura corporal,
color de piel, olor, vello corporal), la apariencia personal (maquiliaje, estilo
de peinado, joyveria, estilo de vestir), los objeros que gente Heva (portafolios,
libros, plumas), y los objetos que las personas utilizcan para decorar su
entorno (mapas, placas, pinturas, mueble, alfombras).

L] Kinesis: las maneras en que las persona mueven su cuerpo y
roma una actitud, incluyendo la postura. gestos, los movimientos de cabeza,
de brazos o de piernas.

L] Oculesics:  consiste  en  las  expresiones  faciales 'y los
comportamiernnos oculares.
- Paralingiiistica: senala vocales que acompaian al discurso,
. axi como los sonidos del enrorno.
- Tactilics: ios comportamienios del tacro, incluyendo tocarse
asi mismo o a otros ¥ a los objetos.

. Proxemica: estudio de la distancia entre las personas y los

objeros.
. Crenemica: cfecte: de  tiempo  sobre  la  comunicacion,

“incluyendo los comportamicrios de comunicacion miodelados con el tiempo.,

Ihidem. P42,

REPS Ciaary: LiLa o icercrein o las orgamzacncs, 1. WLNEX

Tdded HWesley thaeroamercana L.
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el mantenimiciio de las citas y la duracion del ticmpo gue se comunica con

e 2
los demcis.

Knapp (1978), sugicre: “la comunicacion verbal y no verbal deben ser

traradas como una unidad rotal ¢ inseparable .70
Sin embargo el mensaje debe de cumplir requisitos para no deformar la
comunicacion:
e Credibilidad: que la comunicacion establecida por el mensaje
presentada al recepror sea real y vera:.
o Utilidad: dar una informacion que sirva a guien va dirigida.
o Claridad: para que el recepror entienda ¢l comtenido de los

mensajes sera necesario que se iransmita con simplicidad y nitidez.

o Continuidad y Ci i ia: para que el mensaje sea caprado
muchas veces es necesario usar la repeticion de concepltos.

o Adecuacion en el medio: emplear yv aceptar los canales
establecidos  aoficialmente en la organizacion aun ceando estos sean
deficientes y obsoletos.

o Disposicion del auditorio: wna comunicacion aceprable
dispone al auditorio a caprar la noticia. en forma obscura, que implique
grandes esfucrzos por parte del receptor, lo predispone negativamente a
los mensajes.”® »

Comn todo lo crrerior se tiene la base de la importancia de los mensajes en el

proceso de la comunicacion.

en las or i i Ed. Addi Waesley fharoarnericana U.S. AL .35,

0. Adimini: on de recursos s. Ed. “Trillas. Mévico. 1% 3N7,
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2.5 REDES DE COMUNICACION

Las organizaciones se componen por personas y cada una de estas ocupan urn
lugar especifico y desarrollan una determinada rarea. lL.a manera de comunicarse es

un punro de gran importancia y del que pendera el éxito en la empresa.

El flujo de mensajes que Hlevan a cabo estas personas sigue un  camino
llamado red de comunicacion. Estas redes de comunicacion han sido extensamente

estudiadas con el fin de que en las organizaciones se siga una buena forma de

comurnicacion.

Dependiendo de la sitnacion en la que estén las personas habra una manera
eficaz de transmitir los mensajes. Por tal mancra existert mensajes informales y

Jormales dentro de la empresa.

Cuando los mensajes fluyen siguiendo los caminos oficiales dictados por la
Jerarquia de la organizacion o por la funcion laboral se dicen que fluyen siguiendo
redes Jormales (ascendentes, descendentes, horizontales). Por otro lado los mensajes
que:no- fluven siguiendo las lineas escalares o funcionales son clasificados como
“ilgfé/'(r(a/es w27
La comunicacion informal y formai juntas pucden dar resultados valiosos a la

orgarizacion.

Estudiemos ahora la direccion de la red dependiendo de quien envie el

mensaje y quien lo recibe.

P GOLIINABER CGerald, Co o organisdaional. S, (ana, México 19ve. 227




l.as comunicaciones descendentes son aquellos mensajes que fluven desde los
superior hasta lo subordinado. Relacionadas con directrices, objetivos, disciplina.
28
ordenes o pregrurnas.
Las comunicaciones ascendentes son aquellos mensajes que fluyen desde los
subordinados hasta los superiores v normalmente sirven para formular pregunias o

hacer sugerencias.”

La comunicacion horizontal es el intercambio lareral de mensajes ernire
individuos que se encucmiran en el mismo nivel de autoridad denrro de la
organizacion, estan relacionados con la resolucion de problemas, coordinacion,

. . - S0
resolucion de conflictos, de rumores.””

Aunque los flujos de comunicacion verticales (ascendentes y descendentes)

son las consideraciones principales del disefio de las organizaciones, ya que las

organizaciones también requicren de una comunicacion horizomral®

La comunicacion entre iguales sucle ser necesaria para la coordinacion y

rambién puede proporcionar una sarisfaccion de las necesidades sociales.

La comunicacion transversal, aunque probablemente sea el canal de
comunicacion menos aprovechado dentro de las organizaciones, es importante en
situaciones en el que los micmbros no se pucedan comunicar eficazmente mediante los

32

otros canales.”™

™ GOLDHABER Gerald. C icacion vreanizacional. Ed. Diana. México 1999, P28,
= Ihidem. P. 29,

S thidem,

3 GIBSON Ivancevich. Donelly. Las or v, Ed. Addison- Wesley theroamericana US4, 1.

2 thidem
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Los primeros estudios de las redes de grupo fucron realizados por Bavelas
(1950), .y Leavitr (1951). Bavelas consideraba que los modelos de comunicacian

e ov 33

pueden ser él circulo, la linea, la estrella y la *'y

Se considera que la red de rueda (asi como la de cadena y la de la 'y ) es la
»red mas cemralizada debido a que la persona central recibe todos los mensajes, sea
-cual sea ¢l flujo. El circulo es considerado como una red descentralizada, ya que

. ot i
ninguna persona ocupa wuna posicion central.”

Leavitt hizo una experiencia para verificar cunal es la mejor estructura dec
redes en un grupo de 5 persona. Inteniarido tres grupos de redes: de rueda, cadena y
circulo. En las tareas simples la rucda es mucho mas eficiente que la cadena l a cual,

‘a su vez, es mas eficiente que él circulo.”?

Ademas del flujo de mensajes y de las redes los grupos rambién se ven
‘influenciados por los arreglos espaciales y por la distancia fisica que se establece
cuando los miembros se sientan uno al lado del otro. Esto se llama ecologia del

L 56
grupo.
Encontrar la cestructura adecuada a las circunstancias siempre es un reto.

Requiere examinar cuidadosamenite una serie de situaciones variables.

Se plantearn cinco opciones diferentes, la primera en donde el arreglo es con
un solo jefe. el eje del flujo de comunicacion, la informacion y las decisiones _fluircmn
a raveés del presidente. 1.os integrantes del grupo le suministraran la informacion al
él. quien a su vez seria el responsable de servir de via de comunicacion entre el

superviso y ellos.

B GOLDIABER Gerald. Comnicactosn « L Ed. Diana, Mexico 1999, P.242,

M thidem.

acidn. Ed. Me Grase Hill, México, 1149
Maxico 1999 17243,

B CHIANE
A GOLDE LS

Teoria tded
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Orra opcion es creando un segundo nivel de gerencia, en ¢l cual dos de los
micmbros seran responsables de arcas de wrabajo especificas y la informacion se

rransmite entre ellos.

La tercera opcion es por medio de una estructura simple que consiste en

colocar otro puesto entre la gerencia y los demcs miembros.

La cuarta opcion wuna red circular en la cual la informacicir fluirc

secuencialmente de un miembro a otro.

La nltima opcion es la red en forma de estrella con miiltiples canales de

interaccion, la cual permite que cada miembro se comunique con todos los demcis™ .

*TIBOLAAN Law G DEAL Terrence E. Ox, ion v lideritzio: Bl Arte de a3 ion. Ed. Addison- Wesley Iberommericana.

P10t




2.6 RELACIONES

Teniendo en cuenia que una orgarvizacion es un sistema vivo y abicerto, sus
partes de conexion estcin enr manaos de la genre. s decir, las redes por las que fluyen
los mensajes de las organizaciones estan concctadas por personas. En consecuencia
se deben estudiar las rcelaciones existentes entre las personas. Las relaciones
lhumanas dentro de la organizacion pueden estudiarse centrando nuestra atencion ¢n
las conductas de comunicacion de las personas implicadas en la relacion.”

“Thyer (1968) cnumero lo que &l considera los tres niveles de

comunicacion ” demtro de la organizacion: individual, de grupo y organizacional.

Pace y Boren (1973) wutilizan ¢l término interpersonal al referirse a las
situaciones en las que la comunicacion se produce por medio de una relacion cara a

cara, e identifican cuatro relaciones especificas cara a cara segnn el numero de

personas  implicadas: comunicaciones  diddicas: comunicaciones — seriadas,
comunicaciones d o de pequelios grupos; comunicaciones con asistencia de una
audiencia.

Las comunicaciones dicdicas implican la interaccion de dos individuos. Las
comunicaciones seriadas, amplian ¢l nimero de participante, por lo que el mensaje
es ransmitido desde la persona AT ala persona B, a la persona “*C”, etc., por
medio de una serie de interacciones en las que cada individuo interprera y transmite

mensajes.

Las communicaciones de pequeiios grupos, implica, la imeraccion de tres

personas o mernos de doce.

 GOLIDHABER Gerald, Comunicacion orpanizacional. 1. Diana. México, p.31.
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Las comunicaciones con la asistencia de una aundiencia implican a mas de

trece personas. *7?

Quiza el modelo mas util para estudiar las relaciones diadicas (v en algunos
casos de pequerios grupos) que se dan en el marco de la organizacion sea el analisis
transaccional, la rcoria de Erick Berne, el cual es un método relativamente simple de
analizar los problemas que plantca la comunicacion en el contexto de la

. Pers o+
orgarnizacion. o

“La teoria del andlisis transaccional puede dividirse en cuatro partes:
andlisis estructural, andlisis transaccional, andlisis de los juegos y andlisis del

guion. -

L Anclisis estructural: todos somos tres personas, Berne denomina a los tres

estado del ego: el padre, el adulto y el niiio.
. Analisis de los juegos: Berne (1964) define a los juegos como ‘‘series
continuas. - de  transacciones ulteriores complememtarias que progresan hasta

conseguir un resultado predecible y bien definido ™.

Guiones de vida: todos nosotros vivimos nucstras vidas de acucrdo con un

grion determinado, en parte, por nucestra posicion de la vida. por los mensajes de

nuestros padres y por nuestras experiencias de la infancia. "™
“La comunicacion ocurre en varios niveles de la organizacion. Se plamtean
cuarro niveles jercirquicos de la comunicacion humana en las organizaciones:

comunicacion intrapersonal. interpersonal, de grupo pequeiio v multigrupos.

M e
“ GOLDHABER Gerald, C icacion orsanizacional, Ed. Diana. Mésico. p.3 1.
‘! ibidem. p. 193, -
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Kl nivel mas bdasico de comuiiicacion es la inrapersonal. en la que
interpreramos mensajes y desarrollamos los que enviaremos a los demas. I=n cierto

sertido es Hna cComunicacion Con ROSOIros mismaos.

La comunicacion intrapersonal ticne lugar crre dos personas (una pareja),
generalmente frente a frente, a pesar de que las personas pueden wutilizar medios de
comunicacion (como el reléfono) para comunicarse de manera interpersonal estar en

la presencia inmediara del otro.

La comunicacion de grupos pequeiios ocurre on ires o mas personas que
interactnian en su intento por adaprarse a su entorno y alcanzar mertas reconocidas
en comun. Al igual que la comunicacion interpersonal, la comunicacion de grupos
pequeiios generalmente ocurre frente a frente, pero también puede desarrollarse a

rravés del uso de medios de comunicacion.

La comunicacion de grupos pequefios, es mdas compleja que la comunicacion
interpersornal debido a que la interaccion de grupo esta compuesia de muchas
relaciones de comunicacion imterpersonal. Conforme aumema ¢l mimero de
comunicadores dentro del grupo pequeiio, explota virtualmeme el mamero de

intercambios de mensajes potenciales.

El grupo pequeiio es una unidad de trabajo importante en las organizaciones.
La comunicacion de grupos pequeiios ocurre en los grupos de irabajo. clases para el
personal y la direccion y en los comités de toma de decisiones dentro de la

. Py et 2
organizacion.

Homans: (1950) define a wun grupo como: niamero de personas que se

comunicarn muluamenie duranic un cierto periodo de tiempo, 3 que sw qimero sea tan
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reducido como para poder comunicarse bicn con los demas cara a cara y no por

medio de inmtermediarios.

Cartwright y Zander (1968) un grupo es “‘una coleccion de individuos que se
relacionan  mutuamente 'y que  son  interdependicntes  hasta  cierto  grado

significativo.. ”.

Applbaum y otros han sechnalado cinco caracteristicas de los grupos en
general; interaccion de comunicacion. Objetivos o propositos comunes, es una serie

de normas, una serie de roles ¢ interdependencia.

Scortt (1967) define pequeiios grupos como “‘un reducido numero de personas,
normalmente menos de sicte, que disfrutan con las interacciones personales que
tienen lugar durante un periodo de ticmpo normalmente largo™, con un...’cierto
grado de intereses comurres, normalmente expresados como unos objetivos acepitados

por todos los miembros del grupo ™.

Huse y Bowditch (1973) definen al grupo como un subsistema derntro de la
organizacion.

- Brooks (1971) ha identificado cinco tipos de grupos. Primarios: referencia a
la familia y amigos intimos. Casuales: para el mutuo imercambio de ideas y
conversacion social. Fducacionales: oportunidad de  instruirse v de  estudiar.
Terapéuticos: utilizados por los graduados sociales. Dedicados ala resolucion de

problemas: realizan tareas muy especificas. ™

“Un grupo pequeiio se define como cualquier wimero de personas que se
dedican a inmteractuar en una situacion cara a cara, o en una serie de sitwaciones

semejaries. en la que cada participante” recibe  una  impresion o percepcicn

ENivo. 1P 231,
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suficientemente clara de cada wuno de los demdas para que pueda, va sca en ¢/
momento o en un asunio posterior, reaccionar de alguan modo acerca de cada uno de

los demas como individuo, aunque solo sea para recordar que estuvo presente.

Tipos de grupos jformales: Mando (se especifica en el organigrama, sc
compone de los subordinados que estan directamente bajo las ordenes de un
supervisor). De trabajo (empleados que trahajan jurntos para completar cierta tarea

o proyecto en particular).

Grupos informales: Informales (agrupaciones naturales de personas que sc
dan en Ia situacion laboral y surgen como respuesta a las necesidades sociales). Por

lnlel':._s (lndl viduos que tal vez no pertenezcan al mismo grupo de mando o de trabajo

pue ey af iliarse para lograr un objeto mutno). Por amistad (porque los integrantes

s

tienern algo en comiin..).

nie en los grupos en los cuales pertencce ™.

Los: grupos pueden participar del proceso de cambio en por lo menos tres

perspectivas diferenies.

El grupo como instrumento de cambio. En esta perspectiva, el grupo aparece
como’ ﬁlenli.' de influencia sobre sus miembros. Los esfuersos para cambiar el

0 0 resistencia del grupo sobres sus

C()III[)OI Iallll(;'lllo [)ll(,dc'll encontrar ap

/nlelnbl () s,

ey ich. PDonclly. Las orss ciones, Addison- Wesley fherommericana. US AL p. 261.

" GHISON s

TRSIS CON
FALLA DE ORIGEN




IZl grupo como meta de cambio. Para cambiar c¢l comportamicnio  de
individunos, se hace necesario cambiar los patrones de grupo, su estilo de liderazgo,

su estilo emoltivo...

El grupo como agente de cambio. Ciertos cambios de comportamiento pueden
ser provocados solamente a través de esfuerzos organizacionales de grupos que

actuen como agemtes de cambio.

1.0 que caracreriza al grupo humano es el hecho de que sus miembros tengan

un objero comun.

Las relaciones existentes entre los miembros de un grupo reciben el nombre
de relaciones intrinsecas. FEl jefe debe estar atenro a las relaciones emntre los
componentes del grupo, debe buscar desarrollar el sentido de “equip:o”, estimulardo
a sus miembros al respecto y la estima reciprocos. Las reuniones periodicas, los
seminarios, las conversaciones informales con los componerntes del grupo colaboran

para que estos resultados scan alcanzados.

Relaciones extrinsecas. Relaciones que el grupo o micmbros del grupo

. s
mairriencn con orros Srupos O personas.

Las relaciones se construyen sobre una regla del comportamicnto humano
exiremadamente poderosa, la norma de la reciprocidad, que sugicre que en las
relaciones interpersonales, los comportamientos de cada participante son

dependienies de los comportamienios del otro.

Las relaciones se desarrollan entre los individuos que estan de acuerdo en
cooriemntar comportamicntos. Cuanto mejor  desarrollada  este la  relacion,  se¢

producira mia mayor cooperacion ¥ coorfentacion entre los socios de relacion.

BT CHIAVENATO Idalberto. ntrod, ion o Ja teoria sencral de la admi wion. Ed Me Graw Hill, $2.156.
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Debido a que la cooperacion interpersonal es necesaria parca que ocurra la
organizacion saocial, el desarrollo de relaciones es el nivel mas basico de la

organizacion social.

Weick (1969) argumenta que ninguna persona puede hacer gran cosa
individualmente dentro de wuna orgamnizacion. Solo por medio de actividades

entrelazadas coordinadas se puede lograr algo que tenga consecuencia en la vida de
la organizacion.
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CAPITULO 1171

CREACION DEL
DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Al estar realizando mi proyecro de practicas profesionales dentro de la empresa
que leva por nombre Omnibus Urbanos y Suburbanos de Celaya S.A. de C.V. me
encortré con la sorpresa que no cuentan con rningunn tipo de bases organizativas
establecidas y el tipo de comunicacion que se utiliza no es el mas adecuado, ya que
existen muchas fugas de comunicacion y esta a su vez se distorsiona, por lo que en
consecuencia, esto ocasiona muchos problemas tanto internos como externos para la

empresa.

Por otro lado al pregumiariles que cual era su vision, mision, objetivos,
Silosofia, valores de la empresa para la cual trabajaban, nadie de los empleados y
directivos me supo responder a esta pregunia, por lo que fue necesario ¢l entablar
una conversacion con el mdximo responsable, el presidente de la empresa el Sr.
Francisco Juarez Rodrigue= a lo que él me respondio que su empresa si contaba con
su vision, mision, objetivos, filosofia, valores pero que no se ponian a prucha y que

era obsolelo. Y esto fue lo que nos emtrego:

VISION.

Convertirnos en la empresa lider en Celaya en la prestacion de servicio
colectivo urbano, ofreciendo una amplia gama de servicios alternativos, que haga de

nuestra organizacion la mejor opcion tanto por su servicio como por su calidad
humana.

MISION.

Ofrecer al publico un servicio de transporte de excelente calidad, sarisfacer
los requerimicrntos de nuestros usuarios, contribuir en el bienestar v desar:i ollo de

nuestro personal y cumplir con nuestro inversionisia.
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VALORES.

Honestidad, Tenacidad, Respeto, Equidad, Justicia, Tolerancia, Solidaridad y
Responsabilidad.

Esto es toda la informacion que nos proporciono el Sr. Presidente de la
empresa, son cosas importanies y rescatables algunas, pero que pueden ser mucho
mejor todavia y aplicarse estrictamerne, para saber hacia donde esta encaminada la
empresa, con esto se lograra hacerles saber a todos los directivos, empleados  y

nusnarios quienes somos en realidad.
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3.1 OBJETIVO, MISION, VISION, VALORES, FILOSOFIA
PROPUESTOS

Ya que se observo y se analizo detalladamente la informacion proporcionadca
por el Presidente de la empresa y que tuve la oportunidad de acercarme un poco mas
de leno a la empresa; estas son las recomendaciones que se hacen para que en
realidad la empresa esta encaminada hacia ¢l mismo objetivo y todos sus integranites

sepan en realidad QUIENES SOMOS.
OBJETIVO:

Dentro de un ambiro local y realizando nuestra labor de servicio al wransporte
prblico urbano y suburbano, lograremos ser identificados como una empresa que
afrece un servicio de mejor calidad, al igual que seremos reconocidos como una
empresa seria que ofrece atencion personalizada, amable y respetuosa a cada uno de
nuestros clientes; con esto lograremos una solidez en el mercado que nos permita
crecer moral y fisicamente, ademas de permitir prosperar a nuestros accionistas y a

la gente para la cual vivimos y trabajamos.

MISION:

Presenmtar a nuestros clientes un servicio de transporte publico de la mejor
calidad del mercado v junto con nuestra atencion personalizada, amable y
resperuosa, lograr la excelencic.

VISION:

La sociedad Celavense nos legara a identificar y reconocer como wuna

empresa que ofrece calidad, tanto en su servicio como en su arencion al clienre al
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igual que ser la empresa rimero uno de la Cindad, en ¢l dmbito del transporie

publico.

VALORES:

<)
v/

=
)

FILOSOFIiA:

Vocacion de servicio.

Seriedad y responsabilidad al ofrecer nuestro servicio.
Seguridad y respeto para nuestros clienmes.
Honestidad

Atencion personalizada.

Calidad en nuestro transporie.

Amabilidad y respeto a todos mueestros usuarios.

Fquidad y Tolerancia al realizar nuestro trabajo.

Ofrecer la mejor calidad en el servicio publico a nuestro cliente para que

gracias a la atencion personalizada, amable y respetuosa tenga la seguridad que

somos la mejor opcion en el transporte de la ciudad.
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3.2 INTRODUCCION

La comunicacion organizacional es un tema hasta hoy, todavia desconocido
por muchos empresarios, a lo que fue necesario explicar en que consiste (ver
capitulo 2);: en ¢l presente proyecto de practicas profesionales se puede lograr que la
comunicacion de la empresa fluya de mancera c¢ficaz y eficiente para lograr sus
objetivos y asi alcanzar sus metas desarrollandose y creciendo dia a dia como

organizacion.

‘En este trabajo los represemtantes y directivos de la empresa OMNIBUS
URBANOS Y SUBURBANOS DFE CEILAYA S.A. de C.V., podran saber v conocer

’cuales Sor - Ias‘ técnicas y formas de comunicacion que pucden implementar para

or ganl::ac onales que hay en la empresa, asi como también describiremos los tipos de

com:uncac:on orgaru:ac:onal Jormales dentro de la organizacion y por ultimo
presenlaremo.s‘ nuestras propuestas de mejora en ¢l proceso de comunicacion de la

empresa antes referida.
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3.3 DEFINICION DE NIVELES ORGANIZACIONALES

Trarando de ser un poco mdas preciso y practico, diremos que existen (res
niveles organizacionales, identificados como basicos en las empresas, que son: Alra

Gerencia, Mandos Intermedios y Empleados.

Alta Gerencia: Son los encargados de gruiar, ordenar, plancar las estrategias,
¥ administrar todos los esfuerzos y recursos de la empresa;: mediante la toma de
decisiones, ellos plancan estrategias, organizan los puestos y dirigen a todos los que

participan en la misma.
Caracteristicas principales:

. Normalmente son los dueiios de la empresa o en su defecto

socios mayoritarios.

. Son los unicos que tienen el poder de toma de decisiones.
o Sor los que determinan las politicas de la empresa.
. Su comunicacion es por excelencia descendente, ¢s decir: Su

Suncion es plancar, igualar objetivos de la organizacion, hocer una toma de

decisiones y coordinar los esfuerzos a través de ordenes.

Mandos Intermedios: Su funcion e¢s coordinar, dirigir, comrolar y evaluar
todos los esfuerzos de la empresa para que se cumplan los objetivos, politicas v

planes de la empresa.
Caracreristicas principales:

L Son gente de confianza que pucede scr representarnte de los

Alros Mandos.
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. Su labor radica en hacer posible todos las ordenes del
represenianie de la Alia Direccion.

. Es el puente entre la Alta Direccion y los Empleados.

Empleados: Se les llama asi a todos las personas que son comtratadas para

realizar algtin tipo de trabajo y por ello reciben un pago.
Caraciteristicas principales:

. Swu _funcion es recibir ordenes.

o Realizara una actividad conocida para la cual se le contraro y
recibe un sueldo.

. S’eguir V buscar que las politicas de la empresa se cumplan en

la praclica.
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3.4 TIPOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONALES
FORMALES

Dentro de una empresa la comunicacion formal normalmente fluye a través
de un organigrama pucde ser represemtada por los siguierntes lipos de comunicacion:

Descendente, Ascendente v Horizomntal.

L 3.4.1 .Comunicacion descendente:

Es la comunicacion que implica a todos aquellos mensajes que fluyen de la
direccion con destino a los empleados. 1.a comunicacion descendente marca el ritmo
Yy establece el medio ambicnte necesario para que las comunicaciones ascendentes

sean eficaces.

o La base para una buena comunicacion descendente no radica en ¢l color, la

SJorma en como se realice, ni la accion que sc tome; si Ho en gerentes Con una mayor
orientacion humana, que ademas sean sensibles a las necesidades del hombre, y esto

les permite prever problemas en la organizacion.

El principal  responsable de la comunicacion descendente y de la
administracion de la misma, es el gerente de la empresa, él tiene que planear,
desarrollar, dirigir, comtrolar, y evaluar los procesos de comunicacion, ya que éstos
le [)el;)llilircill un desarrollo armonico de la organizacion, se podra a su ves

incrementar la productividad v crearcan un ambicnite claro y agradable de wrabajo.

Dentro de las responsabilidades que un gerente debe realizar en términos de
comunicacion, es hablarle a la gente acerca de cual es su papel en ¢l rabajo y como
hacerlo. No significa qgue él direcramenie le explique a su personal esta cuestion, sino

por medio de su cquipo de rabajo v Estos a su ves a sus subordincados.
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La segunda responsabilidad consiste en tener la seguridad de que la gente
entienda sus respectivos trabajos y los estandares para el éxito en ¢l desemperio de

estos rabajos.

La iercera responsabilidad de comunicacion del gerente, se reficre a
retroalimeniar a su personal de acuerdo a su rendimiento, indicando las cualidades y
errores presemiados, que serviran para mejorar el desempenc individual y del

departamertto.

Sus _funciones principales son: flujo de mensajes de tarca o manternimicento,
Instrucciones laborales, Exposicion racionada de los trabajos, Procedimientos y
prdaclicas, Adoctrinamicento de objetivos y politicas y apertura a la retroalimentacion

con los rabajadores.

Noirmalmente son ordenes, que se dan de los altos mandos.

o 3.4.2 Comunicacion ascendente:

Son aquellos mensajes que fluyen de los empleados hasta los superiores,
normalmente con el proposito de _formular pregunas,  proporcioncr

retroalimentacion al superior y hacer sugerencias.

i Los gerentes no deben perder contacto con las necesidades de los empleados
¥ carecer.de' informacion suficiente para la toma de decisiones, si lo hacen, no
podrdn brindarle el apoyo social y el estimulo que necesitan para realizar bien su

wrabajo.
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Para conseguir una buena comunicacion ascendente se requiere iniciativa,
accion positiva, sensibilidad ante las senales débiles v adaprabilidad a los diversos

canales de informacion provenienie de los empleados.

Su _funcion es integrar al empleado a la empresa y aumernrar la motivacion

g 3.4.3 Comunicacion horizontal:

Consiste en el inmtercambio lateral de mensajes enitre personas que ocupan el

mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion.

Los gerentes efectuan gran cantidad de comunicacion horizomal a través de
las cadenas de mando. Esto es necesario para coordinar ¢l trabajo con miembros de

orros depar lamnrenios.

Los empleados que desempeiian un papel importante en la comunicacion
horizonmal reciben el nombre de ampliadores de fronrera. Estos individuos tienen
estrechas conexiones de comunicacion dentro de su departamento, con los miembros

de otras unidades y a menudo cort la comunidad externa.

Sus funciones principales son de corroboracion, aclaracion de dudas,

intercambio de informacion y de comunicacion amistosa.
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.5 ESTRATEGIA DE COMUNICACION PROPUESTA

Una ves estudiados los tipos de comunicacion que hay en una empresa y
estudiados los  diferentes niveles de la organizacion, podemos hacer nuestra
propuesta de comunicacion Interna Formal y con la cual se pretende organizar la
comunicacion de la empresa OMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS DE CELAYA
S . A. de C. V.

PROPUESTAS
A) Se recomienda la realizacion de un organigrama.
B) Se recomienda la realizacion de Juritas departamentales y de

Consejo, por lo menos una vez a la semana y donde se platique las
actividades realizadas durante este tiempo y reporten los resultados de las
estrategias implemeniadas.

C) Se recomienda que las ordenes importantes vy cuando se

planrecen nuevas estraregias y politicas sca por escrito (cartas 6 memorando).

D) Se recomienda realizar los reportes ¢ informes por escrito.
E) Se recomienda que la comunicacion horizomal se realice a

través de jurmas semanales.

) Se recomienda hacer Juras generales cada mes como minimo.
G) Se recomicnda que los Accionisrtas hagan uso del eléfono para

mamenerse comunicados diario y sin excepcion de ninguno de los
participarices acciornistras.

H) Se recomienda hacer evemos sociales, rcono con directivos
como con los mismos empleados, en los cuales la empresa pague  todos los
gastros, como por efemplo, festejar el dia del trabajador.

1/ Se  recomienda  tener un contacto  direcro  con  cualquicer

miembro de la empresa.
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3.6 POLITICAS DE COMUNICACION

Las politicas de comunicacion de la empresa Omnibus Urbanos y Suburbanos
de Celava S. A. de C. V., se mancjaran basadas en un trabajo de redes en el cual se
describe todos los departamentos participantes de la empresa asi como sus niveles
Jerarquicos, de la misma forma en estas rtablas se presemaran las siguienres

indicaciones:

a) A qué gerencia perfenece.

b) A qué departamento pertencce

c) Nombre del puesto

d) Descripcion del puesto.

e) Nombre del puesto inmediaro superior, que es el que le da

ordenes y al que se le tiene que rendir informe.

v/ Las personas que estan a su cargo, les dan ordenes y le dan
informes.
=2 La forma de contraracion. i
h) El tipo de pago que se le da en ese puesito. 1
i Las actividades que realiza de comunicacion con los diferentes ‘
,

departamentos con los que ticne incidencia, asi como la forma correcta de

realizar esta comunicacion.

3.6.1 PASOS PARA SU REALIZACION

- A.- La comunicacion interna _formal de la empresa OMNIBUS URBANOS Y
SUB QI(BANOS DIZ CELAYA se desarrollara bascandose en los principio de unc I

comunicacion Organizacional Formal, exs decir, usarndo las técnicas de comunicacion

Dc.S'(.jcl rdenie, Ascendenie y Horizomal.
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2.- Se da un seguimicnto por una ruta critica basadca en vn organigrama en ¢l
cual se presenten los niveles jerarquicos y los diferentes departamentos en los cuales
se divide la empresa.

3.- La comunicacion formal de la empresa se Hevara a cabo sin imporiar el
rango y el departamento que la realice, pero atendiendo a las actividades que cada
uno tiene designadas.

4.- La informacion de la empresa debera de fluir de manera ordenada,
respetando los rniiveles y con las rutas y medios establecidos

3.- La informacion armonizada y coherenite entre nuestros empleados para
que sea eficaz y eficiente, a fin de otorgar al clicnte un mejor trato, arencion, mds y
mejor informacion, para que pueda tener la seguridad de elegir correctamente.

6.- La comunicacion informal lograra que dentro de la empresa se genere un

ambienite de compariicrismo y amistad.

3.6.2 PUNTOS DE PARTIDA COMUNES

1.- Manejar informacion complera.

2.- Calidad en el rrato al cliente.

3.- Eficacia y ¢ficiencia en el manejo de comunicacion.
+.- Conformacion de una informacion armonizada.

3.- Manejo de comunicacion de mancra projesional.

6.- Ser honestos en el manejo de la comunicacion.
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3.7 ORGANIGRAMA PROPUESTO.

PRESIDENTE |
R DEPTO. DE COM.
ORGANIZACIONAL
L TESORERO J DEPTO. L SECRETARIO J
CAPACITACION
A
CONTADOR
{ consesero | | corisario |
~ JEFE DE JEFE DE DEPTO DE
SERVICIOS PERSONAL ACCIDENTES
[ pESPACHADORES | [ orERADORES |
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3.8 ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA FORMAL
DELIMITACION DE ACTIVIDADES

10s de o de la ipresa

A continuacion les presenramos el andlisis de f
Omnibus Urbanos y Suburbanos de Celaya S.A. de C.V., asi como la delimitacion de

sus actividades.

PRESIDENTE:

Sr. Francisco Judrez Rodriguez.

L] Se encarga de vigilar el buen _funcionamiento de la empresa.

L] Supervisa el buen_fiencionamiento de cada uno de los diferentes
departamentos.

. Programa reuniones de consejo, para determinar los pasos a
seguir o planes que se tengan para el mejoramiento de la empresa.

. Vigila el bucn desemperio de los jefes de servicios y de
personcl.

L) Supervisa el _funcionamiernto de la administracion.

o Propone cambios y alternativas de mejora continua.

. Tiene trato directo con los accionistas.
SECRETARIO:

Sr. Darnicel Flores Chavecz.

- Se encarga de todo 1o externo de la empresa, con relacion a

dependencias oficiales, gobicrrno v autoridades locales, estarales v federales.
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] Tramita las altas y las bajas de los camiones asi como sus

respectivas placas.

L Se encarga del funcio iernto y ampliacion de nuevas rutas.
L Es el responsable del departamento de accidentes.
TESORERO:

Ing. Joel Mercado Ortiz.

L Controla la administracion de la empresa.

] Se encarga del pago del personal.

- Realiza pagos de Infonavit, Seguro Social y Fondo de Ahorro
para el Retiro.

- Realiza el pago de los accidentes (davios de los mismos).

- Se encarga de estar al dia en los pagos con la Secretaria de

Hacienda y Crédito Publico (SHCP).

CONSEJEROS:

Sr. Nicolis Trcjo Martinez

Sr. Rodrigo Flores Avifia.

- Oriermian en la toma de decisiones y el bucen funcionamiento de
la empresa.
- Aconsejan y dan opiniones.

- Proponen provectos de mejora para la enipresca.




COMISARIO:

Sr. Nicoldas Vazquez Arredondo.

. Vigila el b SJuncio, iento de la empresa dentro de la

prestacion de servicios.

- El solo tiene voz mas no voto en la toma de decisiones de la
empresa.

. Tiene relacion con los socios accionistas en lo que se refiere al
servicio.
JEFE DE PERSONAL:

Sr. Nicolas Trejo Martinez

. Se encarga de la contraccion o despido de los empleados de la
empresa.

- Aplica sanciones a operadores.

. Auwtoriza las ordenas de trabajo para operadores.

o Da permisos a operadores.

JEFE DE SERVICIOS.
Rommel Chdavez Judrez

Miguel Angel Guerrero Lemus

- Vigilan el funcionamierniro adecuado de todas las rutas.

e Vigila el buen desempeiio de  los  despachadores vy de
operadores.

. Sancionan a operadores y a los despachadores.

TESIS CON
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o Realiza reportes para el departamento de personal.
OPERADORES:
L Son rodas aquellas personas que se encargan de trabajar las

diferentes rutas con las que cuerna la empresa.
. De ser necesario elaboran reportes a despachadores y a ios

mismos comparnceros.

DESPACHADORES:

. Son los responsables de poner a tiempo a todas las unidades
que laboran.
. En caso de jfaltar alguna wunidad en wuna ruta son los

responsables de cubrir con el servicio.

- FEn caso de ser necesario elaborar reportes a operadores.
o Fnrregan reportes de trabajo de lo ocurrido durante el dia.
- Son empleados de confianza, de ser necesario proponen

alternativas de cambio para lea empresa.

DEPARTAMENTO DE ACCIDENTES.

Sr. Juarn Carlos Morerno.

. Se encarga de rodo lo relacionado con accidentes (chogues,

atropellados, volcaduras, cic.)
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L Paga o en su defecro cobra los dafios ocasionados por un
accidente.(mediante el apoyo y autorizacion del tesorero).
L) Llega a convenios con las partes afectadas en los accidenies.

. Saca a las unidades del corralon.

DEPARTAMENTO DFE CAPACITACION

Sr. Francisco Judrez Flores

. Da cursos de¢ Recursos Humanos a operadores y
despachadores.
. Da cursos mecdaricos a los operadores.
. Da cursos de primeros auxilios para los operadores
ABOGADOS:
L4 Traran todo lo relacionado conforme a la ley en él termino que
se requicera.
CONTADORES:
. Realizan los (ramites administrativos que la empresa requiera.
[ Se encargan de roda la contabilidad. (con apoyo del tesorero).
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3.8.1 MANEJO DE COMUNICACION EXTERNA

Para Poder desarrollar este trabajo sera importante designar a alguien
encargado de la labor, es decir, que tenga contacto con los socios distinguidos, con

el gobierno, con los medios de comunicacion y por qué no con la competrencia.

En este caso el Departamento de Servicios Administrativos es el encargado dec
realizar esta actividad, que la podra realizar gracias a comunicados de prensa,

cartas personales y peticion de presupuestos.

Asi  la presa f / pezar con estas actividades para desarrollar su

comunicacion externa.

3.8.2 MANEJO DE COMUNICACION INTERNA INFORMA

a) Se propone la realizacion de evenios especiales, como son el caso de
Siestas o dias de campo, en las cuales los empieados sean los principales invitados y

solo tengan que poner su presencia y colaboracion para que este se lleve acabo.

b) Se propone tener platicas con el personal fuera del lugar de trabajo 6 sin

tomar en cuenta los puestos y actividades que se realicen dentro de la empresa.

C) Se propone dar patrocinios a equipos deportivos en los cuales puedan

Jugar el personal de la empresa.
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3.9 MANUAL INTRODUCTORIO

Durante mis practicas profesionales en la empresa realice un manual
©introductorio para que las fuera entregados a todos los empleados de nuevo ingreso

y se erneraran para quien estan trabajando. Consta de la sigmiente -
Parte 1

CARTA DE BIENVIENIDA

Usted esta trabajando ahora para OMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS
DIZE CELAYA S A. DE C. V. lo cual nos lena de satisfaccion tenerlo como empleado,

esperamos que (enga muchos aiios de agradable asociacion con nuestra empresa.

Cada uno de los empleados de esta empresa, forma parte integral de la

organizacion y es necesario para la operacion exitosa de la misma.

Puede ser que este sea el primer sitio donde usted ha sido empleado para

trabajar en equipo con otras personas.

Esperamos de usted que la Mision, Vision, Objetivos y Valores de OMNIBUS
URBANOS Y SUBURBANOS DF CELAYA S.A. DE C. V. formen parte de su quehacer

diario y gque cada una de sus actividades sean congruentes corn estos conceplos.

Asi mismo, se espera que usted realice todas sus actividades de_forma segura,
desempeite sus labores con calidad y su trabajo no sea wuna condicion de riesgo a

otros empleados o bien a los pascajeros.




S
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Nuestra empresa hace todo lo razongblemente posible, para que el centro de
trabajo sea un lugar seguro para el desarrollo de sus actividades, ademas de la

buena convivencia laboral.

Una vez mas, sea usted bienvenido a OMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS
DE CELAYA S.A. DIE CV. esperamos que tenga un excelente desarrollo personal
dentro de nuestra empresa, lo cual nos hara estar orgullosos de coriar con personas

como usted.

Atentamente, la Gerencia.
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HISTORIA DE I.A EMPRESA.

Omnibus Urbanos v Suburbanos de Celaya son los pioncros del transporte
priblico de la cindad, ya que son la primera empresa que se establecio en la cindad
contando en sus inicios con un promedio de 25 camiones y parte de las rutas mas
importantes que arraviesan la ciudad de lado a lado por sus principales calles y

avenidas. Siendo su primer presidente y fundador el sefior Jorge Gamez [yadez.

Para el aito de 1977 se le ororga el nombramicerto de Sociedad Anonima (S.A.
de C..V.) y a su vez establecio nuevas rutas y mcs unidades de transporte desde luego
que en perfectas condiciones para poder satisfacer las necesidades de los usuarios
del rransporte publico;: puesto que la ciudad se encontraba en crecimiento y dia a dia

las necesidades eran mas.

Cabe mencionar que siempre se ha distinguido como una de las principales
empresas dedicadas el transporte publico de la ciudad.

- En la actualidad Omnibus Urbanos y Suburbanos de Celaya cuemta con 12

rutas que circulan por los diferemtes puntos de la ciudad y con un toral de 90

unidades ¢en su mayoria de modelo reciente y en muy bruenas condiciones.
Ommnibus Urbanos y Suburbanos se cerncuentra ubicada en cerro de Juan
Martin mim. 103 en Celaya, Guanajucrto, y el teléfono fax con el que cuenia es el 0/

(461)61°507.95.

s Existe gran flexibilidad con todos los clientes en cuanto al servicio que se

ororga. -




GO

Ofrecer un servicio de calidad, es decir, cumplir, satisfacer y exceder en el

cumplimiento de las necesidades del cliente, darle mas de lo que espera.

- La capacitacion es constante, sobre todo en cuanto a la atencion que ¢l

cliente merece.

Continuamente se dan cursos también sobre superacion personal, liderazgo y

proreccion laboral, de los cuales usted sera un participe activo.
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VISION

La sociedad Celayense nos llegara a identificar y reconocer como wuna
empresa que ofrece calidad, 1anto en su servicio como en su atencion al cliente al
igual que ser la empresa nimero uno de la Cindad, en el ambito del transporie

publico.
MISION

Presentar a nuestros clientes un servicio de transporte publico de la mejor
calidad dcel mercado y junto con nuestra atencion personalizada, amable y

respetnosa, lograr la excelencia.
VALORES

a) Vocacion de servicio.

b) Seriedad y responsabilidad al ofrecer nuestro servicio.
c) Seguridad y respeto para nuestros clientes.

d) Honestidad.

e) Atencion personalizada.

) Calidad en nuestro transporte.

) Amabilidad y respeto a todos nuestros usuarios.

h) Equidad y Tolerancia al realizar nuestro trabajo.
FILOSOFIA
Ofrecer la mejor calidad en el servicio piablico a nuestro cliente para gue

gracias a ia arencion personalizada, amable v respetuosa renga la seguridad que

somaos la mejor opcion en el transporre de la ciudad.
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NUESTROS OBJETIVOS

Dentro de un ambito local y realizando nuestra labor de servicio al transporite
publico urbano y suburbano, lograremos ser identificados como una empresa que
ofrece un servicio de mejor calidad, al igual que seremos reconocidos como una
empresa seria que ofrece atencion personalizada. amable y respetuosa a cada uno de
nuestros clientes; con esto lograremos una solidez en el mercado que nos permiia
crecer moral y fisicamente, ademds de permitir prospercr a nuestros accionistas y a

la genre para la cual vivimos v trabajamos.

[ Los clientes.

Son nuestra razon de ser, debiendo detectar sus recesidades y satisfacciones,
proporcionandoles un servicio de excelencia que supere sus  expectarivas,
permitiendo un crecimiento mutuo que fortalezca una relacion comercial a largo

placo.

- Los colaboradores.

Estamos comprometidos con el desarrollo personal y economico de cada wro
de ellos, reconociendo su participacion y esfuerzo capacitandolos v formcandolos

para lograr su crecimiento junto con la empresa.
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L4 Los accionistas.

Lograr la remabilidad adecuada, generando recurso que permitan
incremeniar el valor dc sus inversiones, obteniendo su confianza para futiros
proyeciros.

- La sociedad.

Generar fuentes de trabajo fomentando valores morales, siendo una empresa

cjemplar que mcjore el medio ambiente y busque el bien comun.
L Las autoridades.
Cornocer y cumplir con las normas y regulaciones del Municipio, del Estado y

del mismo pais colaborando con las autoridades en la rtarea de trabajar por el bicn

comin.

TESIS CON
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Parte 11

REGIAS GENERALES DE SEGURIDAD

OPERADORES.

1. Se espera que usted cuide y sea responsable de su propia
seguridad v a su vez de la unidad que este a su cargo, y que (enga un exrremo

cuidado para evitar una lesion a los usuarios del ransporte.

2. Debe. tracr siempre a la o herramientia necesaria para

soliecionar algiun percance que se pudiera preseniar.

o Las unidades deben contar con su botiquin de primeros

auxilios y a su vez estar capacitado para su utilizacion.

. Se alicrma al operador a comunicar cualquicr incidente o
sugerencia que considere pueda ser de utilidad para mejorar la seguridad del

‘ceruro de trabajo, asi como su eficacic.

3. No se permite fumar dentro de las unidades o en ningan lugar

dzrtro de la empresa.

6. Se  prohiben armas de  fuego, municiones, armas  prizo

cortanies y arriculos similares dentro de su unidad v de la empresa.




7. No s¢ permite introducir al centro de trabajo licor, narcoticos,

drogas., etc.

8. Su area de trabajo siempre debe estar limpia (unidades).
9. Nunca opere las unidades si no esta autorizado.
OFICINAS.
1. Cuidado al abrir las puertas, una persona puede ser golpeada

en la parte posterior.

2. Mantenga su area de trabajo limpia y ordenada, no permitir

objetos en el piso que puedan provocar un accidente.

3. No se permiten cables cruczados, ya sean eléctricos o
releforricos.
. No wiilice escritorios, sillas, estantes o algun otro mobiliario

para_alcanzar un matcrial o reparar algun objeto. Ulilice el equipo idoneo

para dicha actividad.
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3. Tachuelas, navajas, tijeras lapices puntiagudos, deben estar

protegidos por estuches para evitar lesiones.

6. Los cajones de escritorio y archiveros deben ser cerrados

inmediatamente después de introducir o retirar objetos o documentos.

z. No se¢ permite almacenar en las oficinas objetos inflamables.

3. No se permiten extensiones provisionales o instalaciones

eléctricas en mal estado (cables sin forro, sueltos o sin clavijas).

9. No sobrecargue los circuitos eléctricos y no conecte mcis de 1

aparato eléctrico a cada romacorrienite.

10. Cafeteras y hornos eléctricos no deben sobreponerse en

superficies combustibles (1ela, papel o madera).
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FALLA DE ORIGEN




G7

Parte 11T

REGUIACIONES GENERALES
Asistencia vy Puntualidad

Si usted no esta presente, alguien va a realizar su trabajo, ocasionando esto
un costo adicional a la empresa. Fx importante reportarse al trabajo a tiempo, la

rardanza crea confusion e irnterrupcion del rabajo normal.

Usted tendra una tolerancia de 3 mimutos después de su hora de entrada, sin
que esto signifique que a diario usted podra Hegar tarde, por lo cual la reincidencia

puede ser motivo de una sancion.

Proreja su empleo Hegando puntualmente. Cuando usted sabe por adelantado
que se ausentarda del trabajo, se sugiere avisar por lo menos con 24 horas de

anticipacion a su _jefe inmediato.

Cuando wuna emergencia surge, el aviso de antemano es imposible, sin
embargo, en ocasiones puede ser prudernre llamar a la empresa a los reléfonos de
Ommnibus Urbanos y Suburbanos de Celava 61-507-95. Donde de no encontrarse
personal  administrazivo laborando, pucde comunicarselo a su jefe superior

inmediato.

Nora: Mecs de 1res faltas injustificadas ocasionaran unc sancion., incluso la

-pérdida de su empico.
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Registro de Entrada / salida

Es responsabilidad de usted registrar su entrada y salida de su lugar de

rabajo.

Si es necesario salir del centro de trabajo duramte su tiempo de operacion
normal, comuniquese con su jefe inmediato, quien tomara la mejor decision y le

asignara un “‘Permiso respectivamente firmado’.
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DESPEDID -

A parllr “de este momento usted es wun micmbro mdas de OMNIBUS URBANOS
Y SUBURBANOS DE CELAYA S.A. DIECV., lo cual nos llena de orgullo. e

Uslcd ha recibido su Marnual de Induccion a Empleados, ¢l cual esperamos -

que. haya‘ enlendldo v lo lleve a cabo durante sus labores dentro y fuera de’ la

enr[)reSa. Recuerde usted es nuestra carta de presenlac:on lo invitamos a dar lo

mejor de ponel' en alto el nombre de su ahora rnueva empresa.

En hora buena ¥ gracias por ser un miembro mcds de OMNIBUS URBANOS Y .
SUBURBANOS DF CELAYA S.A. DIEC.}.
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CAPITULO 1V

VENTA DE PUBLICIDAD MOVIL
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4.1 DEFINICION DE PUBLICIDAD

Hablar de publicidad es sinonimo de comunicacion de ideas, argumenios de
venra o aclamaciones ya sea en lo individual o en lo intecgral; Desde un mensaje

transmitido por un vendedor cara a cara, hasta un arruncio.

La publicidad la podemos definir como el método técnico que sirve para dar a
conocer algo, ya sea un conceplo, una idea. una proposicion de compra o
'.;“inll')lenlenle un recordatorio, a través de medios de comurnicacion (directos y/o
Iﬁa&:yas), en un periodo determinado y que sigue un fin meramente comercial.
}Incrluye rambién los esfuerzos de punto de venta. Fl objetivo de la publicidad es
‘vender algo, yva sea un producto, un servicio o una idea. La intencion pucde ser

provocar una venta inmediata o en el _futuro.

La publicidad debe de ser un medio de comunicacion eficaz, intentando
confirmar o bien maodificar las actividades y el comportamicnto del receptor del

mensaje.*®

Publicidad: es dar a conocer un producto o servicio en el mercado.

“Actividad comercial controlada que wutiliza  técricas  creativas para

determinar comunicaciones identificables v persunasivas en los medios de

comunicacion masiva a fin de desarrollar la demanda de un producto y crear una

imagen de la empresa en armonia con la realizacion de sus objetivos. La satisfaccion

e 47

de los gustos del consumidor vy el desarrollo del bicnesiar social y economico

Kico 2000.1°.13
all, P.403.

*TREVING Rubén, Public

- d. Comunicacion interral on miarkating. Ed. Mac Graw Hill, AL,
T RUSSY i

Romald. Manun! de Publicidi, Kl ._Tomo 2. Ed. Prentice
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4.2 FUNCION DE LA PUBLICIDAD

La funcion principal de la publicidad es comunicar los objcetivos de la
mercadorecnia a aundiencias con objetivos seleccionados. Se usa para lograr varias
tareas, wutilizando diferenres canales de los medios de comunicacion para llegar a
diversas audiencias y obtener su interés mediante varias propuestas creativas. Sin
embargo, a pesar de los canales interminables en apariencia para la wtilizacion de la

L. P . _ .. . 8
publicidad, basicamente es una herramienta de la comunicacion de mercadotecria.”™

La finalidad de la publicidad es lograr un objetivo que se compagine con
las meras de la empresa, entre las cuales pucden estar la maximizacion de beneficios
a largo plazo, la estabilidad, el crecimiento, la responsabilidad social y otras

muchas.

La funcion de la publicidad para lograr estos objetivos es promover el
producto o hacer propaganda de la compariiia: es decir, crear vemas actuales o
Juturas o dar a la empresa renombre o popularidad que le merezca el respeto del

publico, para que la considere una empresa con que puedan hacer negocio.

~Thomas, LANE Ronatd. Manual de Publicidad, Kleppner: Tomao 2. Ed, Prentice Hall, P2S,
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4.3 PUBLICIDAD MOVIL

El punto mas fuerte de la publicidad movil radica en que puede ser la ultima
oportunidad para Hegar a un prospecto de compra corn un mensaje publicitario
visual. Sirve de complemento a la publicidad de otros medios con un recordarorio del
producto que resulia dificil ignorar. Cuando el objetivo es ofrecer un producto o un
servicio ante un amplio sector de la poblacion. l.a publicidad movil tal vez sea el

mejor medio para lograrlo.

Y como la publicidad maovil puede comtribuir a casi cualquicr campariia

publicitaria les presento a continuacion sus ventajas:

4.3.1 VENTAJAS DE I.A PUBLICIDAD MOVIL.

1. Alto alcance y alta frecuencia.- Los niveles de acumulacion (alcance) y de
exposicion (frecuencia) de la publicidad movil no pueden ser igualados por ninguno
de los otros medios. Este tipo de publicidad es un medio al cual no se puede ignorar
Y que siempre esta presente, garamtizando que él publico vera sus mensajes que
desea transmitir a cualquier hora del dia y los 365 dias del ario; Siempre y cuando

estén debidamente colocados.

2. Alcance del publico local.- l.a publicidad meovil permite a las empresas
colocar el mensaje lo mas cerca posible del purnio de compra. I2sta proximidad
corribuyve a que la comunicacion cestimule el desco de comprar, recordando al

mismo tiempo la ticnda y:o empresa.




74

3. Toma posicion en diferentes dreas geogrdficas.- Permitcn al anuncianie
concemrar su mensaje en diferentes mercados vy relacionar su mensaje  con

necesidades concrelas.

4. Bajos costos.- De entre las principales categorias de los medios de

comunicacion la publicidad maovil es, por mucho la mas barara.

5. Impacto creativo.- Con sus grandes dimensiones, la publicidad movil a
llegado a ser un medio audacz, leno de colorido y muy llamativo, ademcds resulta

ideal para el reforzamicnto de combinaciones de medios.

6. La publicidad movil aprovecha la tendencia de la poblacién a trasladarse

¢ tant te de un lado a otro, transmitiendo sus anuncios micniras la gente

viaja de ida y vuelta a su trabajo, oficina o escucla, o bien, para salir de compras.
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4.4 VENTA DE PUBLICIDAD MOVIL EN OMNIBUS
URBANOS Y SUBURBANOS DE CELAYA

Despuds de haber desarrollado un panorama mas claro de lo que es la
publicidad y a su vez sus ventajas, se elaborara un modelo de lo que es la publicidad
movil para ponerse a prueba en nuestra empresa Omnibus Urbanos y Suburbanos de
Celava, con el fin de lograr vender publicidad a las empresas que requieran de

1nuestro servicio.

Este modclo se le ofrecio a una empresa refresquera y a continuacion se
explicarce mas detalladamente cuales fueron los pasos a seguir para poder vender

publicidad.
4.4.1 INFORMACION GENERAL
o La publicidad movil consiste en anunciar sus diferentes tipos
de productos y/o un servicio en los antobuses urbanos de la marca Mercedes
Benz en los modelos 2001, 2002 y 2003 con los que cuemta en la actualidad
rmuestra empresa OMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS DE CELAYA.
. El sector al que va ir dirigida esa publicidad es a la ciudad de

Celaya y a su vez las zonas conurbadas.

- Se les ofrece la parte trasera de las unidades (medallon), para

1o que se reficre a la publicidad externa, asi comeo las partes laterales de las

TESISCON |
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- A si mismo se les afrece la parte imterna de las unidades para
colocar algin tipo de publicidad que va dirigida directamente a todos los

nusuarios del transporic.

4.4.2 APLICACIONES

L Su publicidad serd vista 3000 veces al mes y hasta mas de una
vez diaria por mil personas en promedio, cabe mencionar que esto sera por

unidad y en una sola rura

L Las unidades trabajan en un horario de 5:00am a 2:00pm de

lunes a sabado y los domingos de 7:00am a 7:00pm los 365 dias del aiio.

L Las wunidades wabajan 3 rutas principales en las cuales

artraviesan a la ciudad en sus avenidas de mayor flijo vehicular.

. El nimero de pasajeros por dia es de 1000 por unidad en
promedio, y la clase social a la que pertenecen esrtos son la clase media,
media-madia, madia-buaja y la clase baja y que corresponden al 89% en

promedio, de la poblacion de Celava.

~ TESIS CON
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4.4.3 ESPECIFICACIONES
ANUNCIOS PUBLICITARIOS DE 1.OS CAMIONES

1. Anuncio Trasero (medallion).- Este tipo de anuncio ofrece una amplia
visibilidad y posibilidad de lectura. Ticne wun alto impacto, en especial emtre los
conducrores de automoviles y los pasajeros que van inmediatamente detras del

camion. Su mayvor nivel de exposicion ocurre en los semaforos y en las

intersecciones.

Acrualmente Omribus de Celaya cuemta con tres diferentes tipos de

carrocerias en diferentes medidas (estas medidas corresponden a la parte trasera del

camion):

CARROCERIA LARGO ANCHO
A, YCO : 95cm. 1.88cm.

. CA T éSA | 93cm. 2.07cm.
. BOXER 1.00cm. 1.90cm.

2. Anuncio Frontal.- Este tipo de anuncio va colocado en la parte delantera
del camion. Es visible a cualquicer tipo de clima y llega directamente a los pearones,

usuarios del camion, conductores y a los pasajeros de otros vehiculos.

Las medidas que se reconriendan para este anmurncio son de 635cm. X 60cm.

~ TESIS CON
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3. King Size.- Este anuncio se coloca del lado izquierdo del camion, es decir,
el lado del camion que da a la calle. Es el mas grande cartel que se coloca en los
camiones en movimicento al nivel de los ojos. Lleva su mensaje de ventas diariamenice

Sl

a las personas en las oficinas o negocios.

Las medidas que se recomiendan para este aruncio son de 1m. X 4.5m

4. Queen Size.- El tamaiio quen se localiza del lado derecho de los camiones,
es decir, entre las puertas de entrada y salida del camion. Este tipo de anuncio lega
a las personas que estan en movimiento, ya sea caminando, abordando a
descendiendo el camion. Fon ocasiones se le emplea jurno con el ramaiio king para

cubrir ambos lados de la calle.

Las medidas que se recomiendan para este anuncio sonde 3.5m. x Im.

5. Anuncio de Viaje. Este tipo de anuncio se aplica en las partes laterales del
camion y en la parte trasera, el alto alcance visual y una alta frecuencia son su

prioridad y con este tipo de anuncio se generarr resultados muy sobresalientes.

Es él mas recomendado de todos los tipos de anuncios ya que no pasa

desapercibido para ninguna personc.

6. Espacio Interior Estandarizado.- Este tipo de anuncio se coloca en las
partes larerales del camion (arriba). I<stos anuncios llegan a los usuarios del camion
de una mancra indirecta v los usuarios lo pucden ver en promedio de 16 minutos por

viaje.
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Las medidas que se recomiendan para este anuncio son de 30 x 80cm.

7. Espacio de Ventas al Frente.- Este tipo de anuncio se coloca detras del

conducitor del camion.

Las medidas que se recomicendan para este anunicio son de 33 x 50 cm.

4.4.4 RECOMENDACIONES PARA EI. TEXTO DE 1.OS ANUNCIOS

De los anuncios que se¢ wutilizan en la publicidad movil tienen que ser
limitados por lo restringido del tiempo de exposicion. Se ha calculado que un
automovil que corra a la velocidad de 100km./h. Solo deja a sus ocuparntes 3
segundos para leer y captar el mensaje. por eso es generalmente breve; 4 a 7
palabras se consideran suficientes aungue también puceden wutilizarse hasta 15

palabras.

La norma practica es que pueda captarse en 6 segundos, como el texto es
breve necesariamente tiene que ir al grano. Las palabras tienen que ser breves,
claras, y faciles de centender, también pueden ser de cardcter calido universal y a
veces humoristicas. Los tipos del rexto deben de ser legibles con facilidad a
distancia; son mas legibles los Hamados goticos, pero los romanos animan el

mensaje siempre que sea sencillo.
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La separacian contribuye a la legibilidad lo mismo que el contraste de los

colores.”

4.4.5 FUTURO DE I.A PUBLICIDAD MOVII.

Tomando en cuenta las necesidades de los anunciantes de llegar a un publico
en movimiento y los elevados costos de los medios tradicionales, es casi seguro que
la publicidad maovil seguira creciendo. Sus bajos costos la conviertenn en un medio
ideal para los ammciantes como portador de mensajes de recuerdo. Ademas, este

medio ofrece una enorme flexibilidad en rérminos de objetivos de mercadotecrnia.

tul de Publicidad. Klepmier, Tonwe 2, Ed. Prentice Hall, P.403,

LANE Ronuld, AL

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




4.5 DISENOS DE PUBLICIDAD MOVIL

Acontinuacion se presentan los diferenies diseitos de publicidad movil que se
le elaboraron a la empresa refrésquera Coca-Cola en sus diferentes productos y

cada uno con sus respectivas medidas.

2 4. Este ex un diseito de lo que pudiera ser une anuncio trasero. el cual no solo

ocupa el medallon Jdel camion sino toda la parte trascerea del misme.

ANUNCIO TRASERO AMANZANA 1111
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2.- I el siguiente diseiio se presenta una recomendacion de lo que pudiera
ser wn Anuncio Trasero, en el que.-se ofrece wuna amplicr visibilidad v posibitidlad de

lecrura.

2

ANUNCIO TRASIERO COCA-COLA
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3.- L2l siguicnte anuncio es nuna clara muestra de lo que es el Amaoicio Kings
Size ¥ Queen Size que son los mas recomesiclados por su amplics visibilidad, ademcis

e que - transmiten nie buen mensaje o cuclaguicr priblico.

——-

ANUNCIOS QUICEN SIZIS Y KING SIZES J'RISSCA
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A= Otre ejemplo de los Anmmncios King: Sice (Superior) y Queen Size Ginferior)
en el cual se muestra gue tambicn los canuncios en blanco y negro son de buen

impacito y muy recomendados para armmnciar cualguicr producto o servicio.

A
W

|

ANUNCIOS KING SIZEE Y QUEFEN SIZIE COCA-COLA
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5.2 Powr niltime se presenta el Anuncio King Size que es el mids grande cariel
que se coloca en lox camiones en movimicerto al wivel de los ajos. Y que gernera mey:

hrucrnos resulicrdos para los aruncianies.

,ﬁhm&)

- Ot R
I OO 1D Bevponeng
e

ANUNCIO KING S1Z1S AMIANZANA 1117
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CONCLUSIONES

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE IL.A PRACTICA
PROFESIONAL

Al estar realizando mis practicas profesionales en la empresa de
wransporte publico denominada OMNIBUS URBANOS Y SUBURBANOS DE
CFELAYA me encontré C‘on» muchas ventajas pero a su vez con muchas desventajas

entre las cuales pucdo resaltar las siguienies:

CWENTATAS

el‘comunicologo: esta':sumamenite: capacitado
funcionamiento de cualquier; organizacion:tanto-en el ;=
la del

que con mi asesor la'lL

quese're

mbitos ybllt.h;zesé ‘politico.
Y \‘Igfi‘(:‘érle.sj “saber que los

uficiente para poder laborar en




8%

L Conocer un poco mas a fondo como se encueniran. las

opormmnidades de trabajo _fuera de la Universidad.

DESVENTAJAS:

Que las organi::acioncs des‘conocen

'T"F't"?(‘ C
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