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“Nuestra recompensa se encuentra en el
esfuerzo y no en el resultado. Un esfuerzo total

es una victoria completa.”

(Mahatma Gandhi)

"A veces sentimos que lo que hacemos es tan solo
una gota en el mar, pero el mar seria menos si

le faltara esa gota."

(Maria Teresa de Calcuta)
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INTRODUCCION

Derivado de la conviccion de que la comunicacion es un elemento clave para el logro de
los objetivos dentro de cualquier organizacion, es claro que un negocio como la Floreria
Yalhotzi sirve como el escenario perfecto para desarrollar la comunicacién y por las
caracteristicas de la organizacion, para centrar el presente estudio en la comunicacién

interna.

A lo largo de este trabajo se retomara la importancia de la comunicacion interna,
comenzando por un acercamiento a la comunicacién hasta llegar a plantear una propuesta
de determinados elementos de la comunicacién interna para un mejor desarrollo de la
Floreria Yalhotzi, considerando a esta ultima desde un punto de vista de un conjunto de

individuos que la conforman y no viéndola como una empresa mas.

Antes que nada, es indispensable tomar en cuenta que al hablar de Comunicacién, nos
estamos refiriendo a una serie de elementos (gréaficos, gestuales, sonoros, etc.) que por si
mismos representan un mensaje, teniendo en cuenta que dicho mensaje estara en virtud

de la existencia de un receptor.

Como parte de esta tesisina se contemplard que algunos puntos importantes de la

comunicacion implican que:

e Comunicarse es dialogar con los demas y llegar a concretar ideas en comun.
e El uso adecuado del lenguaje verbal o no verbal tiene mucho que ver con la
transmision y recepcién de la informacién.

e Los mensajes deben ser claros, precisos y concretos.

Derivado de esto y de la importancia de la comunicacién se ird desarrollando lo que es

la comunicacion interna y las ventajas de su adecuado desarrollo en una organizacion.

Como ya se vera mas adelante de manera mas amplia, la comunicacion interna sirve de
instrumento para que los altos mandos aprendan a entablar una relacion mas estrecha con

sus subordinados y les den a conocer las estrategias y fines de la empresa.



La comunicacién interna a su vez orienta a los jefes para que puedan recibir y tomar en
consideracion las ideas y sugerencias de sus empleados con la finalidad de que estos
ultimos se sientan tomados en cuenta y asi se logre un trabajo en equipo con el objetivo
primordial del crecimiento de la organizacién viéndolo desde el punto de vista en el que si
la empresa crece todos aquellos que la componen también lo hacen pues todos ellos crean

la organizacion.

En todo momento la informacién jugara un papel relevante, se requiere que se den sélo
los datos necesarios pues seria arriesgado difundir informacion que ponga en riesgo la
credibilidad y veracidad de la organizacion. Para ello se requiere que los altos mandos se
pregunten ¢qué informacién necesitan saber sus empleados? ;como daran a conocer las
respuestas que solicitan? ¢ la informacion que se esta proporcionando tiene relacién con la

organizacion y su desarrollo?

Asimismo se tratara también el tema de la identidad, definida como esa serie de
elementos que permiten distinguir a la organizacién como Unica y diferente de las demas.
En este caso se centrara este estudio en los aspectos de identidad conceptual como la
misién, visién, valores, lema, entre otros; con esto se formaliza lo que es la empresa y

hacia donde quiere llegar y como lo pretende hacer.

Aqui cabe mencionar que el hecho de la identidad es un aspecto primordial, pero no
s6lo hablando en el sentido de la comunicacién, sino también desde un punto de vista
cultural e ideolégico. En el caso de la Floreria Yalhotzi, se ve presente una identidad
orientada hacia las raices del pueblo mexicano y la cultura de sus antepasados.

Esto se refleja desde su nombre que proviene del ndhuatl y significa “corazén de flor”,
asi como en su sentido de respeto por la naturaleza pues los que integran esta empresa
estan acostumbrados a usar hasta el mas minimo fragmento de las flores y plantas que
emplean para sus arreglos y decoraciones; y si en dado caso llegaran a tener sobrantes,

los usan como abono en sus propios sembradios.

Por otro lado, se planteara el uso de los medios de comunicacién interna y las ventajas
que trae consigo su implementacion ya que no sélo existe la comunicacién cara a cara sino

también puede hacerse uso del teléfono, los carteles, memorandums, etc. Esto de acuerdo
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al tipo de mensaje que se deseé transmitir y al nUmero de personas para las cuales esté

destinada la informacion.

Todo lo anterior ira ligado con el establecimiento de roles y funciones que dejen claro el
papel de cada integrante de la organizacién, lo cual facilitara la optimizacion de los
tiempos, el trabajo en equipo y ademas, se impedira que dos 0 mas personas realicen el
mismo papel al mismo tiempo y se descuiden otras actividades.

Los puntos a desarrollar estan pensados tomando en cuenta que la Floreria Yalhotzi es
una organizacién con cinco integrantes fijos y dos mas que suelen ser contratados en caso
de que existan tres 0 mas eventos grandes que impliquen un mayor trabajo y mas horas

para realizarlo.

Sin embargo, a pesar de contar con poco personal no hay una organizacién interna
entre ellos, en la mayoria de las ocasiones no logran ponerse de acuerdo con respecto a

quién hara cada cosa y eso les resta tiempo que pueden emplear en otras actividades.

Ademas, el duefio quien funge el papel del lider no suele tomar en cuenta las
observaciones que su equipo de trabajo tiene hacia él y esto genera algunos descontentos
pues, en ocasiones, es muy notorio el disgusto que causa en el dueno el escuchar los
comentarios, y eso lo demuestra con gestos que aparentemente para €l no representan

nada pero que significan mucho para los subordinados.

Asi es como a continuacion se irdn presentando los beneficios que la Floreria Yalhotzi
adquirird con el desarrollo de la comunicacion interna y de todos los aspectos que ésta
incluye. En los siguientes capitulos se reflejaran los puntos a atacar y cémo se propone
que se llegue a una comunicacion interna Optima para el mejor desempefo de los

empleados y un mayor desarrollo de la organizacion.

Cabe resaltar que esta investigacion no sélo es de importancia para la Floreria Yalhotzi,
sino que ademas se podra considerar en un futuro como base para que las empresas

familiares tomen en cuenta a la comunicacion interna y la lleven a cabo en su actuar diario.



Esto se asevera pues a lo largo de los estudios profesionales realizados, la teoria iba
demostrando que la mejor forma de convencer eran los resultados y, qué mejor forma de
demostrarlo que poniendo en practica los conocimientos primero en una o dos empresas

para asi después dar a conocer los logros y desviaciones obtenidos.

Bajo esta premisa se afirma entonces, que las propuestas a exponer pueden emplearse
en otras empresas familiares para el desarrollo de su empresa desde lo interno. Claro esta
que se necesita adaptarlas de acuerdo a las caracteristicas de cada una y a los

antecedentes del uso de la comunicacion.

Cada empresa es Unica pues esta compuesta por rasgos muy especificos que la
caracterizan, tal vez una y otra se dedique a ofrecer los mismos bienes o servicios sin
embargo, se ven permeadas por rasgos culturales, sociales, geograficos y algunos mas

que las hacen divergir en su actuar.



Capitulo 1: “La Comunicacion Interna: definicion y elementos que la componen.”

1.1. {Qué es la Comunicacion Interna?

En primer instancia, cabe iniciar por el hecho de que la comunicacion, como una forma de
interaccion humana, es inherente a nosotros ya que nos desenvolvemos en una sociedad
conformada por individuaos capaces de emitir, recibir y responder a los diversos mensajes

que se presentan en todo momento.

Asimismo, al bajar de nivel y centrarse en la comunicacion al interior de las
organizaciones se encontrard que, en cualquier organizacién interaccionan una serie de
individuos que conforman areas y procesos diferentes entre si pero que al conjuntar sus

actividades los resultados estdn encaminados al logro de los objetivos de la empresa.

Con lo anterior podria hacerse una semejanza entre una organizacion y un reloj por
ejemplo, pues dentro del reloj existen mecanismos independientes que permiten el
movimiento de las manecillas que dan las horas y minutos, el andar del segundero y para
fines de este ejemplo, otro mecanismo que produce un determinado sonido a cada hora;
todo esto con el fin Gltimo de proporcionar una medida de tiempo.

De igual manera, cabe suponer la idea de que cada una de las areas de la organizacién
es un pequefio mecanismo de ese reloj con funciones diferentes entre si, pero que al unir

esfuerzos logran alcanzar los objetivos y metas de la empresa de la que forman parte.

Aqui es donde entra en accion la comunicacién interna, con la cual se buscara
implementar un desarrollo de tacticas y estrategias que beneficien a la organizacion como
un ente Unico, con caracteristicas especificas y a su vez, debera crear un ambiente y clima
laboral estable que satisfaga las necesidades de los empleados y los motive a realizar sus
actividades de la manera mas 6ptima posible.

Ahora bien, después de este acercamiento es conveniente definir como tal lo que es la
comunicacion interna, no sin antes puntualizar que cada organizacién es diferente entre si,

pues a pesar de existir ciertas caracteristicas que la agrupen junto con otras



organizaciones similares, cada una de estas tendra rasgos independientes que la hagan
Unica y distinta.

Continuando con ese planteamiento puede decirse que “La comunicacién interna es la
comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las
nuevas necesidades de las companias de motivar a su equipo humano y retener a los

mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.™

Ligado a lo anterior es propicio mencionar que “La comunicacién es util para la
organizacion en la medida en que satisface a las personas y garantiza un minimo de
cohesion entre ellas. Pero también es necesario tener en cuenta la finalidad de la
organizacion (...) Esto impone a la organizacion la necesidad de sobrevivir vy

desarrollarse.™

Ademas, la comunicacién interna permite la integracion del grupo y la comprension y
busqueda de los objetivos de la organizacion, con lo cual se logra un trabajo mas eficiente
al existir un conocimiento previo de la organizacién (de sus componentes de identidad, de
sus reglas y politicas, de sus objetivos) y al sentirse a su vez parte de esa organizacion (es

decir, ponerse realmente la camiseta).

Es decir: “La comunicacién interna es el instrumento para informar de la estrategia y
fines de la empresa (...) para recabar las opiniones y sugerencias de las personas de la
organizacion, lo que permite alcanzar los objetivos mas rapidamente o mas
satisfactoriamente (...) para lograr la coordinacién entre unidades diferentes de la

organizacion.”

Por otro lado es imprescindible mencionar que la comunicacién interna buscara en todo
momento contribuir en el logro de un equilibrio entre lo laboral y lo personal, pero ¢;cémo
es esto? Pues muy simple, tiene que ver con el hecho de que la comunicacion interna
facilita la deteccion de posibles problemas y asi se establezcan estrategias enfocadas a
determinados objetivos de produccién, integracién y desarrollo personal.

' “La comunicacion interna”, Marketing en el Siglo XXI. 32 Edicién » CAPITULO 9. Comunicacién integral y marketing, Direccion URL:
http://www.marketing-xxi.com/la-comunicacion-interna-119.htm, [consulta: 10 de noviembre de 2010].

2 Garlos Ongallo, Manual de Comunicacioén. Guia para gestionar el conocimiento, la informacion y las relaciones humanas en empresas y
organizaciones, Madrid : Dykinson, 2007,p. 29

® Ibid., p. 77
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Con todo lo antes mencionado, se puede decir que la comunicacion interna es una gran

amiga para cualquier organizacion pues al no existir de manera formal y al no reconocer su

importancia, se corre el riesgo de que se presenten una o varias de las siguientes

problematicas:

Difusién de rumores que provoquen diferencias entre los individuos y esto a su vez
genere un clima laboral hostil.

Menor esfuerzo por parte de los colaboradores al no existir o conocer determinados
objetivos establecidos para el desarrollo de la organizacion.

Apatia y poco entusiasmo debido a la falta de aspectos y acciones que motiven al
personal.

Usurpacion de funciones al no tener establecidos los roles de cada uno.

Temor al cambio, al carecer de una comunicacién constante entre los altos mandos

y los subordinados.

Por ello es viable mencionar algunas de las ventajas de la comunicacién interna que

permiten disminuir de cierta forma la aparicion de problematicas como las antes

mencionadas:

AN

AN

AN

AN

AN

AN

AN

Promueve el trabajo en equipo, la sana convivencia y una cultura de respeto.

El establecimiento de los roles y funciones debe estar en relacién a las capacidades
y aptitudes de cada individuo, sin embargo, debe inculcarse un sentido de respeto
por cualquiera de los cargos pues todos son importantes para el funcionamiento
adecuado de la organizacion (como se alude en el ejemplo del reloj al principio de
este capitulo).

Establece y difunde una identidad corporativa para lograr un sentido de pertenencia
en los empleados.

De vez en cuando debe salirse de la rutina y disponer un tiempo para esparcimiento
(tal vez un concurso, una break, una reunién ajena al trabajo).

Reconoce el esfuerzo y logros de los empleados a manera publica.

Orienta de manera personal a los individuos para que mejoren aspectos en los que
tienen ciertas debilidades y mejoren el desarrollo de sus actividades.

Ante todo debe mantenerse una comunicacidn constante acompanada por su

respectiva retroalimentacion.

-11-



Con los postulados anteriores se puede considerar a la comunicacién interna como un
arma de gran poder para cualquier organizacion ya que al manejarse adecuadamente se
logra integrar y motivar a todos los elementos de la organizacién, consiguiendo asi un
desarrollo parcial de cada individuo que a su vez generara una empresa mas fuerte y mas
resistente a los cambios del entorno, reflejando asi una organizacién atractiva por su

competitividad y constante superacion.

1.1.3 Tipos de Comunicacion Interna

La comunicacién interna es indispensable para cualquier organizacion debido a que
involucra aspectos como motivacion, trabajo en equipo, cultura, identidad, liderazgo, entre
otros; en los cuales se ven involucrados los diversos sujetos que intervienen en ella de a

cuerdo a las funciones que cada uno de ellos realiza.

Es por ello que al hablar de comunicacién interna y de individuos con roles y funciones
especificas puede a su vez aclararse que existen determinados tipos de comunicacién
interna. En este punto de la investigacion es importante mencionar que hay quienes dicen
que la comunicacion interna puede ser ascendente y descendente, otros le agregan la
existencia de una comunicaciéon horizontal pero para fines de este trabajo, se manejara
una mezcla entre lo ascendente y descendente retomando la idea de una comunicacién

bidireccional.

Para lo anterior, primero se definira a la comunicacién ascendente y descendente:

~ Comunicacion Ascendente: “La comunicacion ascendente permite que cada
miembro de un nivel determinado comunique lo que considera de interés para el nivel

superior.”

Es decir, con este tipo de comunicacién existira un flujo de informacién de
abajo hacia arriba (empleados — altos mandos) con lo cual se establece un vinculo mas

estable entre los subordinados y sus respectivos jefes.

* Ibid., p. 35
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Ademas, con ésta se abre paso a la participacion y confianza de los individuos pues con
ello perciben que son escuchados y tomados en cuenta, lo cual los alienta y motiva al

sentirse que forman parte de esa organizacién y a su vez se mejora su produccion.

Cabe senalar que entre los beneficios que trae consigo este tipo de comunicacién se

encuentran:

v Los integrantes de la organizacion adquieren mayor confianza en los altos mandos
pues estos ultimos escuchan comentarios y sugerencias de los demas.

v Promueve la participacion de los empleados y a su vez los motiva a lograr un mejor
desempeno de sus actividades.

v Los altos mandos pueden obtener buenas ideas de algunas de las sugerencias u
observaciones hechas por el personal.

v Sirve para la deteccion de rumores o conflictos que se estén suscitando.

Ahora bien, es importante sefialar que existen ciertas barreras como la actitud de los
altos mandos y la disposicion a escuchar que entorpecen el adecuado funcionamiento de

la comunicacion ascendente, entre otras se encuentran:

a) “El estilo de mando predominante (...) El estilo de mando condiciona la calidad y
cantidad de la comunicacién.

b) La estructura organizativa (...) a un mayor numero de niveles, existe un mayor numero
de eslabones de la cadena de mando y, por tanto, un mayor riesgo de distorsién en la
informacién y de retencion de ésta en determinados niveles de la jerarquia (...)

c) Las diferencias culturales. Cuanto mayor sea el grado de heterogeneidad de las
subculturas que integran la organizacién, mas dificil sera la comunicaciéon entre sus
componentes (...)

d) El entrono laboral. Especialmente importantes son (...) la presencia sindical y la
conflictividad laboral, por cuanto generan estados de opinién y tensiones que pueden

distorsionar la comunicacién o que llegan a bloquearla.”

® Ibid., p. 84
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Es por eso que la comunicacién interna se involucra en la organizacién a tal grado, que
busca en todo momento prevenir cualquiera de los escenarios antes mencionados,

manteniendo siempre en la mira los objetivos de la organizacién.

Finalmente cabe sefalar que “(...) la comunicacién ascendente puede constituirse en un
termdmetro de lo que sucede con la gente a nuestro mando vy, por lo tanto, su utilidad esta
en que dependiendo del nivel de detalle que tengamos, podamos diagnosticar y

pronosticar sucesos para poderlos manejar de una manera més eficiente.”

¢Y cdmo se logra eso? pues gracias a que la comunicacién ascendente permite que los

individuos sientan la confianza de comunicar aspectos que les inquietan como:

Si se sienten a gusto o existe alguna situaciéon que los incomoda,

problemas que ha percibido en cuanto al funcionamiento de algun area o de
algunos mecanismos empleados para el desarrollo de sus actividades,

inconformidad con alguna regla o politica establecidas,

e propuestas que considera como mejoras para la organizacion.

~ Comunicacion Descendente: Esta se lleva a cabo de manera inversa a la
ascendente, en este caso la informacion fluira de los altos mandos a sus respectivos
subordinados, generalmente esta basada en medios de comunicacion escritos, a través
de los cuales se les informa a los empleados acerca de acontecimientos relevantes

para la empresa y que son de interés comun para los integrantes de esa organizacion.

O como bien se dice “(...) por comunicacibn descendente no se entendera
exclusivamente aquella que se origina en la gerencia y termina en los empleados, sino
también y de manera muy importante, la que se origina en los niveles directivos y que fluye

a la gerencia, ya que sin esta ultima, la primera no tendria ningtin sentido.”

Aqui es importante resaltar que con la comunicacion descendente, no so6lo se esta

tomando en cuenta el flujo de informacién hacia los bajos mandos sino que también se

® Carlos G. Ramos Padilla, La comunicacion: Un punto de vista organizacional, México, Trillas, 1991, p. 42
7 Ibid., Pp. 27-28
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toma en consideracidon a los medios mandos. Con lo cual se estaria reforzando la

interaccion entre los diversos niveles de la organizacion.

Este tipo de comunicacién conlleva una gran responsabilidad ya que la informacién que
se transmitira influira directamente en la percepcidén que tendran los individuos que laboran
en la organizacion acerca de esta, en la motivacion que perciban por parte de los jefes, el

sentimiento de pertenencia hacia la organizacion.

Ademas, en este caso la informacién jugara también un papel relevante pues es
necesario que se den soélo los datos necesarios, no mas alla de lo que debe saberse, y no
por ello se pretende que exista una doble cara por parte de los altos mandos, sino que
seria arriesgado que se difunda cierta informacion que pueda mal interpretarse y ponga en
riesgo la credibilidad y veracidad de la organizacion.

Para lograrlo, es importante que se conozcan aspectos como:

¢ Qué informacién necesitan saber?
¢Las respuestas estan orientadas a esas necesidades?
¢Las respuestas planteadas son creibles y coherentes?

LI . . -

¢En realidad se esta informando acerca de aspectos de la empresa, las diversas
areas y el desemperio de los individuos?

Aunado a todo eso, debe entenderse que con este tipo de comunicaciéon debe buscarse
informar a los sujetos acerca del entorno que influye directa o indirectamente en la
organizacion, aspectos generales de la empresa (como un acercamiento a los resultados

financieros, nuevos productos, estandares de produccién, entre otros).

Ahora bien, debe tomarse en cuenta la naturaleza de la informaciéon que se va a dar
pues si se trata de buenas noticias, eso generara que los individuos de la organizacion se
sientan motivados y reconocidos por su esfuerzo sin embargo, al dar a conocer malas
noticias, eso provocara incertidumbre y desconcierto. Por ello, al transmitir noticias malas
los altos mandos deberan tener listas determinadas estrategias de motivacion del personal,

para contra restar los efectos que esa informacion pueda provocar.
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Por otra parte, conviene indicar que “son muchas las barreras que afectan al desarrollo

de la comunicacién descendiente. Las més importantes son las siguientes:

b)

c)

d)

El estilo de direccion y de mando, (...) un estilo de mando mas bien consultivo lleva
aparejada una comunicacién mas abundante, mas frecuente, de mayor calidad, y sobre
todo, bidireccional.

La incapacidad, por lo general debida a una falta de formacién, para transmitir
cualquier mensaje (...)

El temor a perder influencia y areas de poder. El saber, la informacion, el
conocimiento, es una fuente de poder. Si se comparte, se puede perder ese poder. No
obstante, un responsable que persista en su negativa a informar a los colaboradores,
se granjeara la desconfianza de los mismos (...)

La estructura organizativa y geografica. El nimero de niveles de mando, la
complejidad de la estructura, la dispersién geogréfica, afectan a la fluidez con que

circula la comunicacion descendente.”

Es por eso que la comunicacién interna es una herramienta de gran utilidad en las

organizaciones pues con ella podra regularse, ademas del capital humano (sus actitudes y

aptitudes) la informacién, vista como si quien la posee fuera un explorador que tiene en sus

manos el tesoro que siempre buscé y que sélo se lo mostrara a quién él crea pertinente y

bajo ciertas limitantes especificadas.

Con todo lo anterior debe tomarse en cuenta que el manejo de la informacién en una

organizacion donde existen muchos departamentos y divisiones de areas es muy delicada

pues debe ponerse atencidn en que al final no se acabe como aquél viejo juego de teléfono

descompuesto y lo que se cree no sea lo que en realidad se dijo.

I

Comunicacion Bidireccional: Ahora que ya se tiene este acercamiento tanto de la
comunicaciéon ascendente como de la descendente, se proseguird a la idea de una
comunicacion bidireccional pues, si bien es cierto que al existir la comunicacion

ascendente los subordinados dan a conocer sus ideas e inquietudes, también lo es que

8 Carlos Ongallo, op. cit., p. 82
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con la comunicacion descendente los altos mandos y niveles gerenciales informan
acontecimientos y resuelven dudas.

Partiendo de eso puede explicarse de la siguiente forma el vinculo existente entre
ambas:

4 N

Comunicacion ascendente = Preguntas —® Comunicacién descendente = Respuestas

Comunicacion ascendente = Genera confianza —»  Comunicacion descendente
= Genera credibilidad
\ (Refuerza la confianza) j

FUENTE: Autoria propia

Continuando con esta perspectiva, cabe puntualizar que al usar la comunicacion
bidireccional persistira un flujo de informacién mas constante y en teoria mas transparente
ademas con ésta, ambas partes tendran tanto el derecho a preguntar como el deber de
responder, con lo cual se estaria hablando de un equilibrio aparente de obtencion de
informacién.

Para reforzar lo anterior puede tomarse como referencia el siguiente modelo:

RECEPTOR

FUENTE: Ramos Padilla, Carlos G. La comunicacion: Un punto de vista organizacional. Pag. 22

Partiendo del vinculo existente entre la comunicacién ascendente y descendente, asi

como del modelo anterior, es preciso recalcar que todos los elementos de la organizacidon
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jugaran un doble papel pues seran emisores con inquietudes y nuevas noticias y a su vez,

seran receptores ansiosos de recibir respuestas e informacion.

1.1.4 Beneficios de la Comunicacion Interna

A lo largo de este capitulo se ha hecho mencion de la comunicacion interna y sus diversas
implicaciones, derivado de eso cabe indicar que dia con dia se le ha dado una mayor
importancia pues es considerada como una herramienta que facilita y guia el uso de los

recursos humanos. Con esto se busca:

a) Disminuir los conflictos laborales.

b) Logar un aumento en la productividad y empuje en el funcionamiento de la empresa.

Entonces se puede afirmar que gracias a la comunicacion interna, a través de una serie
de estrategias, consiguen la integracion de sus miembros quienes se sentiran motivados y
con un espiritu competitivo, que los impulsara a trabajar juntos para lograr los objetivos

planteados por la organizacion.

Por todo esto, es conveniente puntualizar los diversos beneficios que implica la

aplicacién de la comunicacion interna en cualquier organizacion:

o Cualquier organizacion depende de la comunicacién interna para coordinar las
actividades de su equipo de trabajo.

« En la medida en que fluya la comunicacion interna en todos los niveles de la
organizacion existird un adecuado desarrollo organizacional.

» La comunicacion interna adecuada promueve la motivacion del equipo de trabajo.

» Contra resta la resistencia a los cambios del entorno.

» Permite construir, difundir e internalizar la identidad organizacional de la empresa.

» Promueve el apego a las politicas y lineamientos establecidos.

« Abre paso a una comunicacién bidireccional y fluida entre todos los integrantes de la
organizacion.

» Fomenta la presencia de un lider mas alla que la de un jefe.
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« Impulsa la toma de decisiones en equipo teniendo en cuenta los objetivos de la
organizacion.

 Propone actividades comunes que faciliten la convivencia entre los diversos
departamentos y areas de la organizacion.

» Detecta barreras de comunicacién que se estén presentando en la organizacion.

« Propone nuevos canales de comunicacion que beneficien el desarrollo de la
organizacion.

» Detecta malas interpretaciones de determinada informacion que se les dio a conocer a
los empleados.

» Percibe la existencia de rumores y los desaparece.

» Persigue el cumplimiento de los objetivos y busca resultados.

Para finalizar, es importante indicar que “(...) la comunicacion interna tiene como mision
conseguir la adhesion de todos los miembros y colaboradores de la organizacion (...) una
politica de comunicacion interna supone la concrecion de una serie de acciones
encaminadas a mejorar el rendimiento genérico de la organizacion. Ya no sélo se trata de
mejorar la forma de comunicarse, sino también de que esta mejora afecte e involucre a

todos los elementos de la misma.”

Es por eso que ante todo, debe mantenerse una comunicacién interna enfocada a un
bienestar comun es decir, debe procurarse un equilibrio entre el logro de los objetivos de la
empresa y el mantenimiento de un ambiente organizacional confortable para los diversos

integrantes de la organizacion.

® Carlos Ongallo, op. cit., p. 97
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1.2. Elementos de la Comunicacion Interna

Una vez que se ha hecho un acercamiento a la comunicacion interna conviene hablar de
aquellos elementos o herramientas que emplea para alcanzar los objetivos que justifican

su razon de ser en determinada organizacion.

Y gracias a que la comunicacién interna busca una coherencia entre lo que es la
empresa y lo que se refleja de la misma, asi como pretende mantener un clima y ambiente
organizacionales éptimos para los diversos miembros de la organizacién, puede afirmarse
que la comunicacién interna se ayuda de los siguientes elementos para lograr lo antes

mencionado:

* Medios de comunicacion interna, que faciliten el flujo de la informacién y que
mediante su uso los mensajes sean claros y precisos. Cabe sefialar que estos pueden
ser: electrénicos, fisicosy caraa cara.

* Identidad Organizacional, un elemento esencial que determina la ideologia de la
organizacion, marcando la pauta exacta entre lo que es y lo que quiere llegar a ser.
Para muchos autores el hablar de identidad es hablar de la imagen compuesta por
signos, simbolos, colores y otros aspectos que identifican a la organizacion sin
embargo, para fines de este escrito se verd a la identidad desde el punto de vista
conceptual.

* Liderazgo, pues el tipo de lider que se encuentre presente en la organizacion influira
directamente en el uso de la comunicacién interna asi como en la motivacion del
personal, la confianza y credibilidad que se tengan hacia los altos mandos y en el
trabajo en equipo y toma de decisiones.

* Roles y Funciones delimitados, que facilitan la convivencia entre los miembros de la
organizacion al desempefiar cada uno las actividades especificas que le
corresponden, permitiendo a su vez un desarrollo mas éptimo del trabajo y ademas,

abre paso a un flujo mas coordinado de la informacion.
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Con el uso de dichos elementos la comunicacion interna busca en todo momento la
mejora constante de la organizacién y, el desarrollo profesional y personal de todos los
integrantes de la misma. Es decir: “Estas herramientas son elementos instrumentales que
persiguen: a) poner en contacto los niveles internos de la organizacién, b) mejorar la
interaccion entre dos 0 mas grupos o individuos de dicha organizacién, y c) recabar o

transmitir informacion en cualesquiera niveles organizativos.”

1.2.1. Medios de Comunicacion Interna

Los medios de comunicacion interna son una herramienta de gran valor en una
organizacion pues gracias a su correcto uso se enviara y recibird informacién
disminuyendo una inadecuada interpretacién de la misma, claro estd que esto se

encontrara en directa relacion con el medio elegido para transmitir dicha informacion.

Debido a su importancia, las organizaciones y en especifico las personas que la
conforman, emplean dichos medios dia con dia, aunque en ocasiones no se empleen de
manera adecuada o se elija el medio de comunicacién erréneo para dar a conocer los

mensajes deseados.

Por otro lado, puede decirse que los miembros de una organizacién haran uso de los
medios de comunicacién que tengan a su alcance de manera constante si se trata de una
herramienta indispensable para desempefar sus actividades (como el teléfono para una
recepcionista) o bien, emplearan los medios de comunicacion para dar a conocer

informacién relevante en el momento.

“Por su parte, T. D. Weinshaill clasifica los medios de comunicacion en dos: orales y
escritos. A su vez, subclasifica los medios orales en visibles e invisibles (...) Los medios de
comunicacion visibles son los que logran, por lo general, mayor influencia y ofrecen mas

posibilidades de retroalimentacién (...) Las formas de comunicacién invisibles tienen la

1% Carlos Ongallo, op. cit., p. 159
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ventaja de ser medios veloces para transmitir la informacién, y la principal bondad de los

medios escritos es que dejan constancia del hecho al que hacen referencia. ™"

Asi como se muestra en el siguiente cuadro:

Forma de Medios de Sentidos involucrados
comunicacion comunicacion
Visible Cara acara El receptor puede escuchar y ver a la fuente

Conexién virtual
Teleconferencia

Invisible El receptor puede escuchar a la fuente pero no
puede verla
Oral Teléfono El receptor no puede ni escuchar ni ver a la
Interfono fuente
Radio
Escrita Correo electrénico con
texto
Cartas
Fax

Computadora personal

Fernandez Collado, Carlos. La comunicacion en las organizaciones. Pag. 194

Con base en el cuadro anterior se puede apreciar que el uso de los medios de
comunicacion ira relacionado a las caracteristicas del mensaje que se desea transmitir y

ademas, al tipo de receptor al cual se quiere llegar, para ello se tienen los siguientes
medios de comunicacién:

"' Carlos Fernandez Collado, La comunicacién en las organizaciones, México, Trillas, 2002, p. 194

-22-



Teléfono

Fax

Correo electrénico
Intranet

Video conferencias
Videos institucionales
Memorandums
Cartas

Tablero de noticias y avisos
Boletines

Revistas

Circulares

Reuniones o juntas de trabajo

EIE T N T T T T T T T T N

Comidas empresariales

Finalmente y tomando en cuenta los medios de comunicacién antes mencionados, es
importante considerar que “éstos pueden utilizarse en dos contextos: a) para ejecutar
conductas especificas de comunicacién individuales (personales) o grupales, y b) para
efectuar acciones sistematicas de la direccion general, gerencia general, presidencia de la

organizacién o equivalente; un area de la organizacién o ésta en su conjunto.”"?

1.2.2. Identidad Conceptual

La identidad es un elemento fundamental pues en ésta se involucran aspectos de la propia
organizacion con los cuales se establece: qué es, cdmo se ve en un futuro, cuales son sus
objetivos a perseguir, etc. Por otro lado, “(...) llamamos identidad a lo que el ente, el ser
(...) empresa o institucién, ES EN SI MISMO. Lo que le hace ser lo que es, igual solamente

a si mismo, irrepetible y absolutamente distinto de otro ser.”®

Con esto se pretende establecer que, al igual que las personas y todos los seres, las

organizaciones son unicas entre si, con caracteristicas exclusivas que las hacen ser como

12 .
Ibid., p. 193
'8 Jestis Maria Cortina Izeta, Identidad, identificacién, imagen, México, D. F. : FCE : Comunicacién Total, 2006, p. 95
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son; dichas caracteristicas conforman la identidad y, en este caso, se hablard de esas

caracteristicas conceptuales que identifican a una organizacion.

Entonces, la identidad es algo inherente, intransferible, es la esencia del ser o de la
organizacion; es algo intangible pero no por ello invisible, son esos rasgos que hacen que
los demas la reconozcan, la identidad es una “(...) caracteristica de un organismo (...)

sinénimo de mismidad.”"

Derivado de esto puede precisarse que la identidad corporativa es la personalidad de
una organizacioén, implicando su comportamiento (visto como el modo de actuar en su
interior y hacia el exterior de la misma) y cultura (incluyendo sus valores vy filosofia). La
identidad corporativa es aquello que la organizacién es pero ademas, es e€so que quiere

ser y como quiere obtenerlo.

Ahora bien, para que una organizacion pueda ser identificada es necesario determinar
aquellos factores de identidad que la hacen ser lo que es y le permiten a la organizacién
reflejarse al exterior para ser reconocida por sus atributos Unicos. Algunos de los
identificadores de la organizacién son: su historia, su mision, visién, valores, objetivos,

lema, entre otros.

“Estos factores de identidad pueden ser de dos clases:

» Factores de identidad esencial (...) son aquellos sin los cuales no puede existir el
sujeto del que se habla, y en consecuencia si éstos no existen, el sujeto no existe (...)

» Factores de identidad accidentales (...) pueden cambiar sin que por eso deje de existir

el sujeto.””®

Trasladando lo anterior a una organizacién puede decirse que los factores de identidad
esencial la conforman aquellos elementos conceptuales como el nombre, la historia,

misién, visidn, valores, etc.; mientras que los factores de identidad accidental pueden ser la

" Ibid., p. 107
'8 Jestis Maria Cortina Izeta, op. cit., Pp. 103-104
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ubicaciéon de sus instalaciones, el disefio de su pagina web, el niumero de éareas o

departamentos en los que se divida, por mencionar algunos.

Como se puede observar, la identidad de una organizacion es cuestion de aspectos
intangibles como la ideologia de la misma pero también, involucra aspectos visuales mas
perceptibles a los sentidos. Es decir: “A la hora de desmenuzar los diversos elementos que
constituyen la identidad de la empresa, podemos distinguir tres planos distintos:

v Plano de la apariencia o la identidad visual. Son elementos graficos (...) simbolos,
logotipos. Puede cambiarse con cierta facilidad (...)

v Plano de las manifestaciones apreciables (...) Es una de las mas evidentes
manifestaciones de la propia cultura de la empresa (...)

v Plano de la filosofia y los principios. Es como la constitucion propia de la empresa (...)

principios, objetivos, politica interna de gestion (...)""

Con todo esto que se ha venido puntualizando acerca de la identidad y, aunado a su
importancia para la comunicacién interna y sobre todo para las organizaciones, es
importante sefialar que la identidad corporativa ayuda a que los miembros se sientan parte
de y se pongan la camiseta al sentirse identificados con la organizacion. Asimismo, es el
parte aguas para que el publico externo conozca a la organizacién y la considere como
opcién para adquirir los bienes o servicios que necesita.

Sin embargo, para fines de este trabajo, sélo se retomaran los factores de identidad
conceptual que se describiran mas adelante, no sin antes definir a esta ultima como: un
cumulo de elementos intangibles e invisibles que permiten que una organizacion se

identifique a través de ideas, valores, creencias, objetivos, etc.

'® Fernando Ramos, La comunicacién corporativa e institucional. De la imagen al protocolo, Madrid : Universitas, 2002, p. 43
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Mision: “Propésito de una empresa y su lugar en el mundo.”"” Partiendo de esta sencilla
definicion puede plantearse que la misién es la razén de ser de una organizacion, es lo que
identifica a la organizacién al establecer quién es, qué hace, qué beneficios ofrece. Debe
tomarse en cuenta que al establecer la mision es importante considerar tanto al publico

interno como al externo y su redaccion no debe ser mayor a la de un parrafo.

También se puede definir la misibn como “(...) la que determina la estructura de la
empresa, lo que proporciona y es una herramienta orientada para el personal de la
empresa.”® Es decir, la misién es una descripcién concreta y sencilla de lo que es la
organizacion y lo que ofrece, es la explicacién del qué hace, como lo hace y por qué lo
hace.

Vision: “Imagen idealizada del futuro de una organizacion.”"® Tomando como referencia
la definicién anterior cabe puntualizar que la visién es aquella perspectiva que se tiene de
la empresa a largo plazo, es el ideal a alcanzar, es cdmo se desea que la empresa sea

vista en un futuro.

Por otro lado, puede decirse que la vision es “(...) aquella idea o conjunto de ideas que
se tienen de la organizacién a futuro. Es el punto estratégico al que se desea llegar a largo
plazo.”® Entonces la visién es un reto ideado, puede definirse como el llegar a ser, como
aquella expectativa idealizada que se plantea de la organizacion y que se desea alcanzar a

través de una serie de estrategias comunicativas.

Valores: “Son los deseos afectivos y conscientes o las necesidades de las personas
que guian sus comportamientos (...) Los valores son las ideas de una sociedad acerca de
lo que es correcto e incorrecto.”' Lo anterior puede resumirse en el hecho de que los
valores son una serie de principios basicos que rigen el actuar de la empresa y los cuales
se encuentran permeados por creencias Yy pensamientos (generalmente de los

fundadores).

"7 Andrew J. Dubrin, Fundamentos de Administracién. Mexico : International Thomson, ¢2000, p. 458

'8 Sergio Hernandez Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez, Visidn de negocios en tu empresa. México : Gasca Sicco, 2003, p. 27

' Andrew J. Dubrin, op. cit., p. 461

20 Sergio Hernandez Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez, op. cit., p. 23

2! James L. Gibson ... [et al.], Organizaciones: comportamiento, estructura, procesos. México : McGraw-Hill Interamericana, c2006, p. 32
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Asimismo, cabe sefalar que los valores son una especie de guia para los miembros de
la organizacién debido a que éstos estaran planteados en virtud de las convicciones de los
fundadores e influirdn en la toma de decisiones y en el actuar diario de los integrantes de
dicha organizacion.

Lema: “Frase que expresa un pensamiento que sirve de guia para la conducta de
alguien o para un asunto determinado (...)”” Con esto es conveniente indicar que el lema
es una frase que, regularmente no debe rebasar mas de siete palabras, con la cual se trata
de dar a conocer o expresar un determinado pensamiento, en este caso, de una

organizacion.

El lema es un elemento mas de la identidad de una organizacién ya que de cierta forma
va ligado a los demas factores de identificacion, esta relacionado a la forma de pensar y

actuar en la organizacion.

Objetivos: “Los objetivos generales de una empresa se derivan de los objetivos de las
diferentes partes interesadas en ella (...) Deberan satisfacerse los objetivos de cada grupo
y de esta manera asegurar un minimo de cooperacion necesaria para la supervivencia de
la empresa (...) Entre varias caracteristicas que reunen los objetivos, las mas comunes
son:

a) Medibles o mesurables.- Deben redactarse de tal manera que puedan ser controlados
por medios cuantitativos (...)

b) Redactados debidamente.- Deben estar redactados con sencillez y con terminologia
generalmente usada en la empresa (...)

c) Realistas y alcanzables.- Que se puedan lograr pero que a su vez representen un reto.

22 Diccionario de la lengua espafola, Direccion URL:http:/www.wordreference.com/definicion/lema, 17/06/2010, [consulta: 25 de octubre de
2010].
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Deben consignarse por escrito, (...) la cual debera revisarse periédicamente tanto por el

superior como por el subordinado.”®

Los objetivos de la organizacidén estan pensados en cubrir ciertas necesidades internas
al establecer metas especificas en tiempos determinados; teniendo en cuenta que dichos

objetivos se irdn remplazando por nuevos conforme los primeros se vayan cumpliendo.

1.2.3. Liderazgo y la importancia de saber escuchar

El término lider implica una serie de caracteristicas que posee un individuo y gracias a las
cuales logra coordinar u orientar a una o varias personas. “Los lideres establecen la unidad
de propésito y la orientacion de la direccion de la organizacion. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente

en el logro de los objetivos de la organizacion.”*

Partiendo de lo anterior y tomando en cuenta que a lo largo del presente trabajo se ha
resaltado la importancia del logro de los objetivos organizacionales y de la motivaciéon del
personal, es conveniente definir el liderazgo como un elemento de suma importancia para
la organizacion pues el o los lideres se encargaran de lograr un empuje en su equipo de

trabajo para mantener el bienestar y equilibrio dentro y fuera de la organizacion.

El liderazgo implica aspectos como:

Motivacién

Influencia

Poder de convencimiento
Produccién

Obijetivos claros y precisos

L S T . S

Confianza

2 Maria Angélica Mena Torres, et al., Glosario de términos administrativos. México, D.F., de 1995, p. 134
2 Silvia Galicia Villanueva, et al., Administracion Estratégica, México, p. 165
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“Algunas de las capacidades mas importantes asociadas con la eficacia del liderazgo
incluyendo la capacidad de llevarse bien con las personas. Esta habilidad interpersonal
incluye la capacidad de persuasion, tacto y diplomacia (...) Puesto que las organizaciones
existen para lograr que el trabajo se haga, debemos esperar que los lideres mas eficaces
muestren la (...) capacidad de supervision, incluye establecer objetivos, planear el trabajo,

asignar a la gente que hara el trabajo y dar seguimiento a los resultados del trabajo.”

Es decir que el liderazgo permitira el desarrollo de los siguientes aspectos dentro de la
organizacion, por pequefna que ésta sea:

Tomar en cuenta tanto las necesidades del publico externo como del interno,
Dejar clara la vision, objetivos y metas de la organizacién,

Crear y mantener cédigos de ética y valores,

Disolver temores y crear confianza,

Motivar al equipo de trabajo y reconocer los logros obtenidos.

A N N N RN

Reducir las barreras de comunicacion entre los diversos niveles jerarquicos.

Ahora bien continuando con el liderazgo, es pertinente indicar que existen diversos
estudiosos que han centrado su atencién tanto las caracteristicas como en el desarrollo de
los lideres y basados en esto se han determinado diversas tipologias de liderazgo sin
embargo, para fines de este escrito se retomaran sélo las siguientes:

“(...) El lider centrado en el puesto se enfoca en terminar las tareas y utilizar una
supervision cercana (...) confia en la coercién, recompensas y poder legitimo para influir
en el comportamiento y desempefio de sus seguidores (...) la preocupaciéon por las

personas era un lujo que no siempre se podian dar.

El lider centrado en los empleados se enfoca en la gente que realiza el trabajo y cree
en la delegacién de la toma de decisiones y en ayudar a sus seguidores a satisfacer sus
necesidades mediante la creaciéon de un ambiente de trabajo de apoyo (...) enfatizaban el
desarrollo individual y grupal con la expectativa de que el resultado natural seria un

desempefio eficaz del trabajo.”®

% James L. Gibson ... [etal.] , op. cit., p. 315
% Ibid., p. 118.
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Una vez mas se deja entre ver la siguiente correlacion:

[ organizacion (objetivos) — empleados (motivacion) = desarrollo individual y grupal]

FUENTE: Autoria propia

Por otro lado, se tiene al lider carismatico y no carismatico, cuyos elementos esenciales

son: carisma o don, inspiracién, ejemplo a seguir, etc. :

Componente

Lider carismatico

Lider no carismatico

Relacion con el estado de
las cosas

Individuo que en esencia se
opone al estado de las cosas y
lucha por cambiarlas.

Esencialmente esta de
acuerdo con el estado de
las cosas y lucha por
mantenerlo.

Meta futura

Visién idealizada con mucha
discrepancia del estado de las
cosas.

Meta no demasiado lejana
del estado de las cosas.

Ser agradable

La perspectiva compartida y la
vision idealizada lo hace una
persona agradable y un héroe
digno de identificacién y
admiracion.

Perspectiva compartida que
no es agradable.

Experiencia

Experto que utiliza medios
poco convencionales para
trascender del orden existente.

Experto en utilizar medios
para cumplir con las metas
dentro del marco de trabajo

del orden existente.

Sensibilidad ambiental

Alta necesidad de sensibilidad
ambiental para cambiar el
estado de las cosas.

Baja necesidad de mantener
el estado de las cosas.

Articulacion

Fuerte articulacion de vision
futura y motivado para dirigir.

Articulacion débil de metas y
motivacion para dirigir.

Base del poder

Poder personal, basado en la
experiencia, respeto y

Poder de posicion y poder
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admiracion de un héroe unico. personal.
Relacion lider - seguidor Elitista, emprendedor, Igualitario, busca consenso
ejemplar. o directivo.
Transforma a la gente al Alienta u ordena a la gente
compartir los cambios a compartir sus puntos de
radicales por los que se vista.
aboga.

Gibson, Ivanceuch. Organizaciones, comportamiento, estructura y procesos. Pag. 352

Una vez enumeradas las caracteristicas anteriores puede confirmarse que un lider
carismatico evalla, elabora y adapta metas y acciones generando una visién determinada

y un compromiso tanto con la organizaciéon como con los empleados.

Para finalizar he de concluir afirmando que, basando este trabajo en ambas tipologias
de liderazgo aqui sefialadas, es conveniente tomar en cuenta los aspectos del lider
centrado en los empleados con el lider carismatico; logrando asi un lider que consiga
equilibrar los objetivos y necesidades de la organizacion con los objetivos y necesidades
personales de los empleados:
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LIDERAZGO

OBJETIVOS AMBIENTE LABORAL DESEABLE

ORGANIZACIONALES Y MOTIVACION

‘,
A

X 3

DESARROLLO INDIVIDUAL Y ORGANIZACIONAL

FUENTE: Autoria propia
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1.2.4. Roles y Funciones

Para continuar con el presente trabajo es conveniente hacer una pausa para explicar qué
son los roles y funciones y para qué sirven en una organizacion, por pequefa que ésta
sea. Haciendo una comparacién inicial, se puede decir que las funciones que cada
integrante tiene en una organizacién son como una serie de tabiques que al ejercer una

fuerza conjunta logran crear cimientos resistentes y sélidos.

Por consiguiente, el desarrollo eficaz de las actividades laborales influye directamente
en el progreso constante de la organizacion, lo cual nos lleva a resaltar la designacion de
puestos pues con ello se determinaran las tareas individuales asi como el grado de
autoridad que cada uno poseera en su area, departamento o seccion.

Cabe mencionar que el hecho de que cada individuo tenga sus propias tareas no
significa que no puedan compartir responsabilidades, por el contrario, establecer tareas
conjuntas se reforzara el trabajo en equipo, la convivencia sana y se impulsara un

ambiente organizacional adecuado.

También es conveniente remarcar que al existir funciones especificas, sera mas facil el
logro de objetivos y resultados pues cada quien estara enfocado a actividades que estén
correlacionadas con sus aptitudes, capacidades y conocimientos. Por lo tanto, puede
decirse que para asignar un puesto determinado debe realizarse un analisis de puestos
que “proporciona una descripcidbn de como un puesto difiere de otro en términos de

demandas, actividades y habilidades requeridas.”’

% Contenido del Puesto: Implica las actividades que son obligatorias para un
determinado puesto, métodos y técnicas especificas para desarrollar esas funciones,

uso de maquinaria o herramientas necesarias para su labor, entre otros.

* Requerimientos del Puesto: Esta parte de la asignacion de roles y funciones esta
enfocada al grado escolar, nivel de experiencia en el area y actividades del puesto,

7 Ibid., p. 374
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habilidades, capacidades, conocimientos y en resumen; tiene que ver con la parte

personal, con las caracteristicas del individuo.

% Contexto del Puesto: En este caso se toman en cuenta los aspectos fisicos y las
condiciones laborales como la responsabilidad que implica el puesto, el ambiente
organizacional en el cual se desarrollara, el riesgo de la toma de decisiones que

implica.

Una vez establecido lo anterior, debe proseguirse a definir lo que es el rol y las

funciones:

“Rol: (...) papel que se desempefia dentro de la sociedad o un grupo determinado.
Existen roles que se identifican de tal manera con determinadas posiciones, que es posible

reconocerlos en cuanto aparecen, aun fuera del contexto apropiado (...)"

“Funcién: Es el tipo o tipos de accion de que es notoriamente capaz una
estructura. Es la determinacién de como deben dividirse las grandes actividades

necesarias para lograr el fin general.”®

Ahora que ya se tienen estas definiciones se puede hablar de un disefio organizacional,
con el cual se definird de manera formal la estructura de la organizacion, se delegaran
responsabilidades y quedaran definidas las actividades que cada individuo desempefara
en la organizacién. A su vez, se estaran definiendo objetivos determinados y resultados a
obtener y que seran buscados dia con dia por cada uno.

Todo lo anterior va de la mano con la divisién del trabajo en puestos determinados y
especializados tomando en cuenta los elementos del andlisis de puestos; esto beneficia a

la organizacion pues al existir roles y funciones especificas para cada individuo se logra:

% Maria Angélica Mena Torres, et al., op. cit., p. 184
% Ibid., p. 89
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de funciones J de actividades | |Objetivos y estable en
resultados \_equipo)

FUENTE: Autoria propia

Otro aspecto fundamental a resaltar es el hecho de que sea cual sea la division de las
funciones y la determinacion de los roles, ante todo debe existir una comunicacion
constante pues deben tenerse presentes en el actuar de cada dia las politicas, reglas y
elementos de identidad conceptual para lograr tanto los objetivos de la empresa como los
de los empleados.

Finalmente, se planteara lo que es el organigrama pues en él se veran reflejados de
manera formal la division de trabajo, funciones y actividades de cada sujeto o bien, de
cada area o departamento que componga la organizacién en cuestion.

El organigrama “es la representacién grafica que da una vision general de las funciones,

departamentos o posiciones de la organizacién y cémo se relacionan entre si.

En un organigrama se muestran cinco aspectos fundamentales de la estructura de la

organizacion, exhibiendo ademas informacién sobre los propios elementos de la estructura:

1. Division del trabajo: Cada cuadro representa al individuo o unidad responsable de
determinada parte de la carga de trabajo de la compania.

2. Gerentes y subordinados: Las lineas continuas indican la cadena de mando
(jerarquia).

3. Tipo de trabajo que se ejecuta: Las descripciones de las casillas indican las
diferentes areas de responsabilidad o funciones.

4. Agrupacion de los segmentos de trabajo: El organigrama indica con qué criterios

se han dividido las funciones (...)
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5. Niveles gerenciales: (...) Todos aquellos que estan bajo las 6rdenes de un mismo
individuo se encuentran en un nivel gerencial idéntico, sin importar en qué lugar del

organigrama aparezcan.”™®

Ahora bien de acuerdo a las caracteristicas antes mencionadas, donde se ven
reflejados tanto los roles como las funciones que cada uno fungira en la organizacién,
puede hacerse una clasificacibn mas concreta de los organigramas de acuerdo al

contenido del mismo:

~ Por su contenido: Existen los estructurales (incluyen las unidades administrativas y
sus relaciones jerarquicas), funcionales (indican las funciones de cada uno ya sea en
orden de importancia o de acuerdo a los procesos que realizan), de integracion de
puestos, plazas y unidades (muestran los puestos de a cuerdo a las funciones y en
ocasiones también el nombre de quien ocupa cada puesto).

~ Por su ambito de aplicacion: En este caso se tienen los generales (s6lo exponen las
jerarquias principales) y especificos (dan mas detalles de areas que conforman la

organizacion).

~ Por su representacion: En este caso se trata de la forma visual en la cual se
desglosara el organigrama y para esto se puede hablar de organigramas verticales (las
jerarquias van de la parte superior a la inferior de manera escalonada), horizontales (las
jerarquias se indican de izquierda a derecha unidas con lineas continuas horizontales),
mixtos (los rangos de los puestos se muestran de forma horizontal y vertical), de
bloque (son organigramas verticales que se caracterizan por reflejar varios puestos en
un espacio mas pequeno, permitiendo mostrar hasta las unidades subordinadas mas
pequenas), circulares (se coloca al centro del circulo al representante de mas alto
mando y las demas jerarquias iran en circunferencias de adentro hacia afuera en orden
de mayor a menor) y los escalares (los puestos van de mayor a menor en forma

vertical descendiendo en renglones unidos por lineas continuas).

% Ibid., p. 137
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Capitulo 2: “Floreria Yalhotzi: Antecedentes y situacion actual”

2.1 Antecedentes de la Floreria Yalhotzi hasta el 2009

Para comenzar este capitulo es conveniente dar un acercamiento al significado de floreria
y para esto puede decirse que: una floreria o floristeria, como suele llamarse en algunas
ocasiones, es un lugar en el cual se venden plantas y flores que se decoran de tal forma
que representan un detalle significativo para alguna ocasién especial o simplemente como

adorno.

Una vez dicho esto se puede hablar ya de Yalhotzi, una floreria dedicada a brindar sus
servicios con la finalidad de transmitir sentimientos y emociones a través de las flores y de
los diversos arreglos que con éstas pueden crearse; ademas de que en Floreria Yalhotzi
se procura mantener un sentido ecoldgico pues los residuos de las flores y follaje que ya

no sirven son empleados como abono.

Sin embargo Floreria Yalhotzi, en sus inicios, no prestaba atencion en el medio
ambiente y en el disefio artesanal de sus arreglos pues cuando se creé hace 15 afnos
aproximadamente, s6lo se buscaba la obtencién de ganancias a cualquier costa. Cabe
mencionar que Floreria Yalhotzi nacié por la necesidad de obtencion de ingresos de una
sefiora quien contraté a una persona nativa de Texcoco, lugar donde la floristeria es una

actividad comun y nata entre los habitantes.

Con el paso de los meses, el pequefio negocio comenzo a dar frutos pues la dedicacion
que el florista le ponia a cada arreglo generaba agrado entre el publico, sin embargo,
comenzaron a existir problemas entre la duefa y el florista que para ese momento ya se

habia vuelto socio de la precursora del negocio.

Con la presencia de problemas internos como discusiones en frente de los clientes,
peleas derivadas de quién hace mas y quién no ponia de su parte en el local, asi como
conflictos econdémicos por una inadecuada administracion de los recursos de la
organizacion; el publico comenz6 a alejarse y preferia recurrir a los servicios de la

competencia.
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El paso de los afos fue comprobando que al no existir comunicacién entre los
integrantes de la organizacién y al prevalecer un ambiente organizacional hostil, se van
alejando cada vez mas los objetivos organizaciones. Por tal motivo, ambos socios llegaron
a un acuerdo y decidieron que la alianza debia deshacerse pues ya no habia ganancias y

lo que empezé con una buena relacion terminé en malos términos.

Sin embargo, el florista sabia que la floreria ya tenia una historia de la cual podia
aprender y por ello decidié quedarse con el local y sobre todo, con el nombre de Yalhotzi
por su significado representativo “Corazon de flor”.

2.2 Nuevos clientes potenciales y sus necesidades

Como ya se ha comentado en el apartado anterior, los inicios de Floreria Yalhotzi fueron
algo inestables, sin embargo, la dedicacién y emperio del florista y de su esposa e hijo que
poco a poco se fueron integrando a lo que ahora ya era una empresa familiar
(“tradicionalmente se ha identificado a la empresa familiar en funcién de dos dimensiones:
el grado de propiedad y la participacién de los miembros de la familia en la gestion de la

empresa.”') permitieron que el negocio mantuviera su curso.

El apoyo de su familia y la creatividad e innovacién en el disefio de los arreglos
fomentaron la credibilidad y satisfaccion de los clientes que se iban adquiriendo. Sin
embargo, esos mismos clientes comenzaban a exigir cosas nuevas como: papeleria
membretada y que representara a la empresa, mayor formalidad al referirse hacia ellos
cuando se comunicaran por teléfono o se presentaran al local donde se ubicaba la floreria,

un trato més personalizado, entre otros aspectos.

En este punto es conveniente hacer una pausa para indicar que al hablar de

necesidades nos referimos a “(...) aquellas situaciones en las que el ser humano siente la

81 gl concepto de empresa familiar”, ETEA. Universidad de Cérdoba, Direccién URL: http://www.aeca.es/xiiicongresoaeca/cd/237b.pdf,
[consulta: 25 de enero de 2011].
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falta o privacion de algo (...) las necesidades se convierten en deseos cuando se dirigen a

objetos especificos que podrian satisfacerlos (...)"*?

Una vez establecido lo anterior se puede hacer una relacion estrecha entre una buena
comunicacion interna y la satisfaccién de esas necesidades de los clientes pues: Si existe
una comunicacion interna adecuada, se llevara a cabo un trabajo de manera ordenada, en
tiempo y forma y esto a su vez permitira que se le dé un buen servicio al cliente y éste
quede satisfecho y vuelva y asi, finalmente se alcanzaran los objetivos de la organizacién

(tanto econdmicos como de desarrollo e impulso).

Asi que después de darse cuenta que el negocio requeria mas que dinamismo y ofertas,
el florista decidié comenzar a investigar en los alrededores qué aspectos podian servirle
para satisfacer aun mas las necesidades de sus clientes y alcanzar mas rapidamente sus

objetivos como organizacion.

Por otro lado, sus propios clientes potenciales como los que a continuacién se
enunciardn comenzaron a sugerir detalles en el trato y en cuanto a la imagen de los
trabajadores para que fueran tomados en cuenta y mejoraran ciertas cuestiones que les

parecian informales:

e Corporativo BBVA BANCOMER.
e SEMARNAT.

e Corporativo Cruz Azul.

e Hospital Médica Sur.

e (Casino Tlalpan.

Este ultimo pertenece al Club Deportivo de la Comision Federal de Electricidad y debido
a su alto prestigio, se logré participar de manera conjunta en eventos privados para
personajes como Fidel Veldzquez, Rodriguez Alcaine, Vicente Fox, Salinas de Gortari y en
algunos de los siguientes lugares:

% van Thompson, “Necesidades de Deseos. Conozca qué son las necesidades y deseos desde una perspectiva de mercadotecnia...”, México,
Junio 2006, Direccion URL: http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/necesidades-deseos.html, consulta: 15 de noviembre de 2010].
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* Ex Convento de San Hipdlito.
* Campo Militar Marte.
* Castillo de Chapultepec.

Con el renombre de los clientes que ya poseian para el 2009, era necesario
implementar nuevas tacticas y dentro de ellas se llegd a una nueva fusién en la cual, se
veia reflejado ya un interés por la comunicacion pues el nuevo socio ya tenia otro negocio
con caracteristicas familiares y en el cual ya habia implementado cuestiones como
capacitacion de los empleados, cursos de induccion, formalizacion de su identidad

conceptual, entre otros.

Con este nuevo salto, la Floreria Yalhotzi comenzaba a encaminarse a una nueva etapa
en la cual, los clientes eran un elemento esencial para el desarrollo de la organizacion pero
no solo eso, sino que a su vez se comenzaba a ver por las necesidades internas, por la
generacion de un ambiente organizacional estable y confortable que favorezca el trabajo
en equipo.

2.3 Cambios en la Floreria Yalhotzi del 2009 hasta la actualidad

Después de un comienzo inestable y una trayectoria de altas y bajas, el afio 2009 fue
crucial para el negocio pues abrié un nuevo escenario para la Floreria Yalhotzi, era el inicio
de una visibn mas amplia donde ya se involucraban fines econdémicos, ecoldgicos y

humanos.

Ahora el nuevo socio comenzaba a incursionar en el negocio de la floristeria, el cual no
le era del todo desconocido pues como parte de su inicial negocio ofrecia servicios de
floreria y gracias a esto adquirié conocimientos basicos como el nombre de algunas flores,
la combinacién de cierto tipo de flores para lograr arreglos armoniosos, etc.

Al principio las nuevas ideas del actual socio desconcertaban al duefio y a su familia
pues hablaba de atraccion de nuevos clientes, manejo de una cuenta bancaria, creacion de
una pagina en internet, redisefio de la imagen visual de la floreria, entre otros aspectos.

Todo esto causé desconfianza al oriundo de Texcoco pues a pesar de que estaba

- 40 -



consciente de que se avecinaba un cambio a favor de su floreria, no sabia en qué acabaria
todo.

Con el paso de los meses, se fue dando una mayor confianza entre ambos y gracias a
esto comenzaron a combinar ideas y a aterrizarlas de forma concreta. Tal es el caso de la
comunicacién externa, que a pesar de ser ajena en el presente trabajo, tuvo mucho que

ver para el manejo de la comunicacién interna en la Floreria Yalhotzi.

Pues bien, en primera instancia se pretendia llegar a un mayor nimero de personas y
adquirir nuevos clientes. Tomando en cuenta que se considera como cliente a la persona
mas importante de cualquier organizacion pues esta comprando un producto o servicio y
por lo tanto, espera ser tratado de manera cordial y amable como una persona con

sentimientos, emociones y que desea satisfacer sus necesidades.

Para lo anterior, se comenz6 a redisenar la imagen visual de la organizacion y se
comenz6 a crear una carpeta para los prospectos de clientes, donde se describia el
servicio que se ofrecia y el tipo de arreglos que se manejaban, asi como algunas
fotografias de algunos disefios creados. Aunado a esto, se redisefio el logotipo de la
floreria e inclusive, se abrié una cuenta bancaria para facilitar el pago de los pedidos.

Gracias a las nuevas acciones puestas en practica se lograron convenios con
corporativos como BBVA Bancomer, SEDESOL y algunos salones como el Salén Las
Fuentes. Con ello el trabajo incremento y esto a su vez generé un descontrol interno pues
habia dias en los cuales se tenian dos o tres entregas a la misma hora en lugares
distantes uno del otro y todos comenzaban a hacer una cosa y otra sin un orden fijo.

La desorganizacion comenzaba a ser evidente pues no se establecian actividades
concretas para cada uno y esto provocaba diferencias entre los empleados. Ademas, en
ocasiones los pedidos se tomaban por diferentes personas y apuntaban los datos con letra
ilegible o hacian falta datos del cliente, lo cual provocaba discusiones y atrasos en las
entregas.

A pesar de ser una empresa familiar, también habia empleados sin parentesco y ellos

no se sentian parte de la organizacién pues la desorganizacion interna fomentaba un
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sentido de apatia y hasta cierto punto de rechazo pues cada vez se sentian mas inseguros

al realizar una actividad pues prevalecia el temor de equivocarse.

2.4 Manejo de la Comunicacion Interna en la Floreria Yalhotzi

Con la adquisicion de nuevos clientes y la fusion de ideas de ambos socios, la Floreria
Yalhotzi iniciaba una etapa de reestructuracion, sin embargo el cambio requeria acciones
internas y no sélo externas. Era necesario satisfacer no so6lo las necesidades de los
clientes externos, sino también las de los empleados, para que estos se sintieran a gusto e
hicieran su trabajo de forma precisa, oportuna y con calidad.

Derivado de los conflictos que se suscitaban y a la falta de organizacién en las
actividades diarias, ambos socios comenzaron a percatarse que hacia falta algo para que
todo funcionara adecuadamente. Para esto comenzaron a platicar con su equipo de trabajo
y poco a poco iban explicando como estarian las funciones de cada uno.

Se establecié que no podian involucrarse todos en la realizacién de los arreglos pues no
todos contaban con la experiencia y conocimientos necesarios para la elaboracién de los
arreglos. Ademas, no era posible que uno y otro tomara los pedidos pues en primer lugar,
al no contar con la informaciéon necesaria no era posible hacerle sugerencias al cliente y
por otra parte, no se podia recabar la informacién de los pedidos en el primer papel que

encontraran pues se trataba de informacion confidencial e importante para la floreria.

La comunicacion interna comenzaba a ser mas visible en la Floreria Yalhotzi, aunque
predominaba la comunicacion verbal. Considerando que “la comunicacion verbal se refiere

a las palabras que utilizamos y a las inflexiones de nuestra voz (tono de voz).”*

A pesar del esfuerzo que se hacia, la comunicacién verbal no era un tanto eficaz pues
al no quedar nada sentado por escrito, los empleados olvidaban después de un rato lo
comentado en las pequenas juntas que se tenian y el descontrol comenzaba a hacerse

presente nuevamente.

% Angel A. Marcuello Garcia, “HABILIDADES DE COMUNICACION: Técnicas para la Comunicacién Eficaz’, Direccion URL:
http://www.psicologia-online.com/monografias/5/comunicacion_eficaz.shtml, [consulta: 25 de enero de 2011].
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Sin embargo, algo que si se logré fue que se empleara una libreta para apuntar los
datos de los clientes y las referencias de los pedidos. Esto ya implicé un comienzo para
una mejor organizacion de la informacion y a su vez, los socios comenzaron a darse

cuenta de la importancia de la comunicacion interna en la floreria.

Ahora los socios ya sabian que los clientes externos eran de suma importancia pues el
conocimiento de sus necesidades servian de orientacion para la creacion de arreglos con
determinadas caracteristicas y para conocer el trato que se le debia dar a cada persona.
Pero no sélo eso, sino que también estaban conscientes de la importancia de los
integrantes de la organizacion pues los empleados eran quienes representaban los
diversos engranes que echaban a andar la Floreria Yalhotzi.

Era necesario mantener una comunicacion constante en el interior de la floreria pero a
su vez ésta debia ser eficaz y tener un impacto positivo en los empleados y asi eso se
veria reflejado hacia lo externo. Por tal motivo, mas adelante se plantean una serie de
propuestas encaminadas a la optimizacion de la comunicacién interna en la Floreria
Yalhotzi.
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Capitulo 3: “Propuesta de Comunicacion Interna para la Floreria Yalhotzi’

3.1 Usos y beneficios de los medios de Comunicacion Interna

A lo largo de la historia de Floreria Yalhotzi se ha notado la importancia de contar con
elementos de comunicacién interna que permitan una mayor organizacién entre los
empleados de la empresa y asi puedan satisfacer de manera mas efectiva las necesidades
de sus clientes.

No sélo se requieren estrategias que incrementen las ventas sino también, algunas que
generen un ambiente propicio para el trabajo en equipo y la entrega de los arreglos en
tiempo y forma. Como parte de los elementos esenciales de comunicaciéon se encuentran
los medios de comunicacién interna y para el caso de Floreria Yalhotzi se proponen los

siguientes con el fin de mejorar la comunicacioén interna y optimizar los procesos internos.

3.1.1 Medios impresos de Comunicacion Interna

“Estos son las revistas, los periddicos, los magazines, los folletos y, en general, todas las
publicaciones impresas en papel que tengan como objetivo informar (...) El efecto de los
medios impresos es mas duradero, pues se puede volver a la publicacién una y otra vez

para analizarla, para citarla, para compararla.”*

Con base en lo anterior y de acuerdo a las caracteristicas de la floreria se proponen los

siguientes medios impresos:

= Circulares: Generalmente este tipo de medios impresos se utilizan para hacer llegar a
los empleados de la organizacién informacion urgente o de relevancia, con el fin de que

todos los integrantes estén enterados de igual manera de dicha informacién.

3 «; Qué son los medios de comunicacion?”, Biblioteca Luis Angel Arango y su red de bibliotecas, Direccion URL:
http://www.banrepcultural.org/blaavirtual/ayudadetareas/periodismo/per2.htm, [consulta: 18 de enero de 2011].
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El uso de circulares implica ventajas como las siguientes: optimiza el tiempo de entrega
pues con diversas impresiones de un mismo escrito se informa a mas de una persona,
ademas disminuye la generaciéon de rumores pues los empleados se enteran de la
misma informacion y a través de la misma fuente, y refuerza el contenido de la

informacion ya que puede volverse a leer una y otra vez en caso de requerirse.

La circular propuesta es la siguiente:

@Mﬁ%

(%Xawaﬁﬁm% (Aﬂﬂ/)

Meéxico, D.Fa de del
Estimados colaboradores

PRESENTES
Saludo

Contenido

Despedida

Firma
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# Invitacion: Con esta modalidad de medios impresos se busca invitar a un determinado
grupo de empleados (0 a todos los integrantes de la organizacién) a algun evento
importante como comidas o fiestas. El hecho de hacer llegar estas invitaciones genera
un ambiente de integracién pues el personal se siente tomado en cuenta y fomenta
entre los sujetos relaciones mas estrechas que van mas alld de las actividades
laborales diarias.

Un ejemplo de invitacion es el siguiente:

Frente del sobre

Wfalthetyi
(%04( 0 e /%/Q
C TR =T

Reverso del sobre

Destinatario
g J

Invitacion
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Carta de Felicitacion “Navidad y Ao Nuevo”: Por lo regular, este medio impreso le
sirve a los altos mandos para acercarse a los integrantes de su empresa y de esta
forma, se crea un vinculo emocional entre ambas partes y los empleados se sienten

parte de la organizacioén al ser tomados en cuenta.

Para este caso, se propone la siguiente carta de felicitacion:

/

Wlheti
(%0/0 /(//2 e /(//J
< =T \<2_<?_15/-~\5

México, D. F, Diciembre del

Estimados colaboradores
PRESENTES

En esta época de Navidad y Afio Nuevo aprovecho la oportunidad
para expresarles mi mas sincero agradecimiento por su empefio,
dedicacion y lealtad durante todo este tiempo.

En estos dias tan especiales les deseo a todos ustedes y a sus
apreciables familias mucha felicidad, paz, armonia y la confianza en
un mafiana mejor, para que juntos logremos el México anhelado.

Por ultimo s6lo me resta decirles...

iFeliz Navidad y préspero Ao Nuevo!

Firma
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Orden de Trabajo: Basada en la definicion de medios impresos, se plantea como uno
de ellos la elaboracion de un machote de “Orden de Trabajo”, en la cual se
especifiguen los datos de las entregas con la finalidad de mantener una mayor
organizacion en la informacion y asi evitar retrasos en las entregas o malos entendidos

en la toma de pedidos.

La implementacion de este medio impreso facilitara el trabajo en equipo, optimizara los
tiempos pues la informacién se encontrard de manera clara y precisa y a su vez, se

dara un mejor servicio al cliente.

La propuesta de esta orden de trabajo es la siguiente:

@ v
" %/Aﬁgﬂ/

((5?» /({)/Y?//l (/()/(/1» /)

Cliente o Razén Social

Destinatario

FechadeEntrega _ / / ~~ HoradeEntrega . am/pm

Lugar de Entrega

Mensaje para tarjeta

Descripcion del arreglo

Empleado que toma el pedido

Orden de Trabajo 00001
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® Lista de cumpleaferos del mes: Ya que dentro de esta propuesta se pretende
mejorar la comunicacion interna a través de diversas acciones, se plantea el uso de un
formato en el cual se vayan colocando los nombres de las personas de la empresa que

cumplan afos, esto se ir4 actualizando mes por mes.

La implementacion de este medio impreso fomentara un vinculo entre los empleados vy,
por qué no, también entre los empleados y los jefes pues este listado se colocara en un
lugar visible con la finalidad de que el cumpleanero reciba las felicitaciones y abrazos
que lo hagan sentirse tomado en cuenta por los demas.

El formato del listado de comparieros que se propones es:
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3.1.2 Medios tecnoldgicos de Comunicacion Interna

“(...) La rapidez y la creatividad que utilizan para comunicar, hacen de estos medios una
herramienta muy atractiva y llena de recursos (...) Otra de sus ventajas, a nivel de
produccion, es que no requieren ni de mucho dinero ni de muchas personas para ser
producidos, pues basta tan sélo una persona con los suficientes conocimientos acerca de
cdmo aprovechar los recursos de que dispone (...) Su variedad es casi infinita, casi
ilimitada, lo que hace que, dia a dia, un gran nimero de personas se inclinen por estos

medios para crear, expresar, disefiar, informar y comunicar.”®

Tomando como punto de partida la definicion anterior y conforme a los rasgos
caracteristicos de la floreria, se propone la implementaciéon de los siguientes medios
tecnologicos:

® Teléfono: El teléfono es un medio de comunicacion disefado para mantener
conversaciones, por lo regular es usado para estar en contacto directo con los clientes
externos de la organizacion y sirve como una herramienta primordial para reflejar una
adecuada imagen de la empresa, esto a través del manejo de una etiqueta formal para
contestar las llamadas asi como del uso de un lenguaje serio y congruente con el tipo

de conversacién que se esta sosteniendo.

Sin embargo, para el caso del presente escrito se tomara en cuenta al teléfono como
un medio de comunicacién interna cuya implementacién beneficia a la organizacion de

la siguiente manera:

a) Fomentara la internalizacion de la identidad conceptual de la organizacién pues la
etiqueta telefénica empleada debe incluir una frase que realce a la organizacién y
ademas, el uso adecuado del lenguaje (formal y sencillo) debe reflejar la identidad
conceptual en el sentido en el cual los clientes deben sentirse satisfechos con la
atencién y a su vez los empleados se sentirdn a gusto con los resultados obtenidos.

% Ibid.
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Una propuesta de etiqueta telefénica para la floreria es (teniendo en cuenta que
siempre debe existir a la mano papel y pluma para tomar nota):

Al contestar la llamada: “Floreria Yalhotzi buen@s (dias, tardes o noches) le atiende
(nombre y primer apellido) ¢con quién tengo el gusto?”

Una vez conociendo al cliente: “Antes que nada Lic. / Sr. (@) / (lo que sea el caso)
seguido del nombre del cliente, agradezco de ante mano su llamada ¢en qué le puedo

servir?”

Durante la conversacion: Conforme el cliente va pidiendo informes y planteando el
tipo de arreglo que desea, procura hacer sugerencias que reafirmen sus conocimientos

de floristeria y asi se adquiera la confianza del cliente*

Una vez determinado lo que desea el cliente: “Entonces le confirmo lo solicitado Lic.
/ Sr. (@) / (lo que sea el caso) seguido del nombre del cliente, (aqui se reitera los datos
del arreglo y entrega” —en caso de tratarse una entrega confirmada conforme se va

confirmando la informacién se ira vaciando en la orden de trabajo correspondiente-

Para finalizar la llamada: “Por ultimo, le pido de favor si me puede proporcionar los
siguientes datos, reiterandole que su informacién es totalmente confidencial; me puede
indicar su teléfono (preguntar si es directo o si tiene extension), correo electrénico,
medio por el cual se enteré de Floreria Yalhotzi, teléfono de la persona a la que se le
entregara el arreglo. Pues muchas gracias por brindarnos la confianza de poder servirle
y recuerde que para nosotros un cliente feliz y satisfecho es nuestra mejor carta de

presentacion”

b) El uso del teléfono abrird la puerta a una mejor comunicacion entre los altos
mandos y los empleados en caso de algun inconveniente personal, generando asi
un vinculo entre ambas partes que fomentara la confianza de los integrantes de la
organizacion hacia sus jefes y evita malos entendidos por ausencias o retardos. Por

ejemplo: Si un empleado se encuentra atorado en el transito, en un bloqueo por
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alguna manifestacion, por decir algo; tiene la opcién de hablar por teléfono y
notificar que va retrasado e indicar un tiempo aproximado de su llegada.

¢) Una llamada telefonica facilita la organizacién de los integrantes de la empresa y
fomenta el trabajo en equipo pues, si por algun motivo un empleado llega a faltar y
se reporta a primera hora, los demas integrantes de la organizacién pueden
determinar como sustituiran a esa persona de tal forma que no se vean afectadas

las actividades fijas de cada uno.

= Radio comunicadores: Los radio comunicadores o walkie talkie se proponen como un
medio de comunicacién viable para la Floreria Yalhotzi pues con ellos se tendran los
siguientes beneficios:

a) Se reducen costos pues hoy en dia, asi como Floreria Yalhotzi ha tenido que irse
adaptando a las necesidades de sus clientes, también las companias de radio
comunicaciéon lo han hecho y es por eso que ya existen planes dirigidos a
organizaciones que requieren estar en contacto constante con su equipo de trabajo.
Un ejemplo de esto es NEXTEL, empresa que ha disenado una serie de planes
como el llamado “Planes Corp Conexién Directa” y algunos otros, que incluyen
diversas tarifas a seleccionar de acuerdo al numero de equipos de radio
comunicacioén con los que se desea estar conectado y al limite de accesibilidad (es
decir al limite de llamadas salientes y mensajeria) que quiere para cada equipo

enlazado.

b) Se refuerza el trabajo en equipo asi como la seguridad para los empleados pues el
uso de estos radio comunicadores permite un contacto inmediato en caso de que,
por algun motivo, se descomponga el carro o la camioneta durante el trayecto de la
entrega o de regreso, o si durante la entrega el destinatario no se encuentra o la
direccion es erronea. Asi, los companeros del mensajero podran resolver el
problema y auxiliarlo de inmediato ya sea presentandose en el lugar ellos mismos o
enviando a un especialista para apoyarlo.
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® Computadora: La computadora es una herramienta que facilita el flujo de informacién
entre los integrantes de la empresa y promueve la organizacién de datos a través de:

a) Correo electronico: O también conocido como mail, es un medio de comunicacién
interna ya que ademds de las circulares que son fisicas, los correos electronicos
permiten que uno o0 mas empleados reciban informaciéon importante 0 avisos que
los altos mandos deseen comunicar. Esto reafirma la comunicacién entre ambas
partes de la organizacién y a su vez, los empleados se sientes tomados en cuenta

al estar enterados de los acontecimientos relevantes en la empresa.

b) Uso de bases de datos: La informacion es primordial para Floreria Yalhotzi pues
los datos de los clientes sirven para ir teniendo una referencia del tipo de arreglos
que les gusta pedir o de las fechas en las cuales solicitan mas. Es por ello que
puede crearse una base de datos en la cual se registren los datos basicos como:
nombre, teléfono, celular, direccion, correo electronico. El uso de estas bases de
datos pueden facilitar la organizacién en la empresa pues al tener la informacion
guardada, sera mas facil localizarla cuando se necesite y se optimizaran tiempos

pues la busqueda de informacién no causara retrasos.

3.1.3 Buzodn de sugerencias

El buz6n de sugerencias genera un vinculo entre los altos mandos y los empleados pues
en este se depositan sugerencias, quejas, propuestas y comentarios que se deseen

expresar y para los cuales se espera una respuesta.

“El disefo del buzén de sugerencias debe contemplar: el objetivo a alcanzar, el formato a
utilizar, los espacios fisicos donde va a estar ubicado, la manera en que vamos a procesar

las respuestas (...)"®

Es por ello que se sugiere a la Floreria Yalhotzi que coloque un buzén de sugerencia al

interior de la floreria y en un lugar que se encuentre al alcance de todos, no es necesario

% Carina Mazzola, “Comunicacion Ascendente: El buzén de sugerencias para comunicacion interna”, 29-02-2008, Direccion URL:
http://www.laboralrosario.com/articulo.php?id=137, [consulta: 18 de diciembre de 2010].
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comprar un buzdén como tal, puede crearse uno con una caja metalica de un tamano
aproximado de 30 CMS. X 30 CMS. x 30 CMS. con el logotipo de la empresa. Este estara
cerrado con un candado y s6lo el alto mando tendra la llave y lo abrira cada quince dias
para leer lo que esté contenido en el buzén y tendra un lapso de tres dias para responder.

Para esto se sugiere lo siguiente:

Buzon de sugerencias

(%k/ /’c/(;(/// (////(/ /)

jPorque tu opinion
nos interesa!

Formato de Sugerencia

KE’)%/{(}//( //(; //(/)
CHTIRR =,

¢ Nombre (opcional):

¢ Correo electronico:

e Comentario:

Con la implementacion de este medio de comunicacién interna se busca facilitar la

participacion de todos los integrantes de la Floreria Yalhotzi y a su vez, se pretende que:

v" Los empleados perciban un trato respetuoso y se sientan considerados por sus jefes.
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v' Se reciba informacion de interés general que afecte directa o indirectamente a la
organizacion y, por ende, a su personal.

v Se brinde atencion personalizada a los empleados de la floreria.

v Se proporcione informacion veraz y con la confidencialidad que amerite.

3.1.4 Pizarron de avisos

El pizarrén de avisos se considera como un medio de comunicacion interna pues, al igual
que los descritos en los apartados anteriores, sirve para dar a conocer determinada
informacién. En este caso, la informacién aqui publicada sera de caracter muy relevante y

su contenido sera claro y concreto.

Existen diversos materiales de los cuales se encuentran hechos los pizarrones sin
embargo, para fines de esta propuesta, se sugiere el empleo de un pizarrédn mixto, en
medidas de 40 CMS. X 60 CMS. (tamafo recomendado por el espacio libre que existe en
el interior de las instalaciones de la floreria), el cual se encuentra dividido en dos partes
para seccionar la informaciéon y cuyo material es a base de corcho suave por un lado

(generalmente el izquierdo) y de lainer blanco por el otro lado (regularmente el derecho).

Fuente: http://www.pizarrones.net/pizarrones/mixtos.htm

Este pizarron mixto se sugiere ya que permitira informar a los integrantes de la floreria

tanto sucesos del dia, como aquellos que no son tan recientes pero es importante que los
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tengan presentes. Para esto, se plantea que la parte de corcho se emplee de la siguiente

manera:

* En él serdn adheridos documentos en papel sélo hoja por hoja mediante objetos
comunmente conocidos como chinches o chinghetas. En caso de que el documento
conste de dos 0 mas hojas, estas seran colocadas de izquierda a derecha de manera

continua y en orden consecutivo.

* Esta parte del pizarrén sera unicamente para publicar las circulares ya que son de
caracter relevante y tendran un periodo de exhibicibn de 10 a 15 dias
aproximadamente, con la finalidad de que los integrantes de la organizacién tengan

presente la informacién que se desea dar a conocer.

* Ademads, se mostrardn anuncios externos relevantes como por ejemplo: carteles de
exposiciones, conferencias o cursos relacionados a la floristeria, liderazgo, trabajo en
equipo, desarrollo y crecimiento de MiPyMES y PyMES; entre otros, que contengan
informacién para el desarrollo personal y de la empresa.

* También se mostrara el listado de los cumplearieros del mes, que se colocara cada
altimo dia del mes y que permitira que todos estén enterados de la fecha de cumple
anos de cualquiera de sus companeros, sea un chofer, el jefe, etc. Asi se entablara un

vinculo afectivo que brindara confort para el que cumpla afios en ese mes.

Por otro lado, se sugiere que la parte con la pizarra blanca se use de la siguiente
forma, mediante el uso de plumones (de agua, no permanentes) y usando un color
determinado para resaltar es asunto del que se trata, teniendo en cuenta que la
informaciéon aqui planteada sera cambiada diariamente y actualizada de manera

continua:

~ Se daran a conocer puntos concretos y relevantes de las érdenes de trabajo.
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~ Se indicaran las 6rdenes de trabajo que se entregaran ese dia, referencia del lugar de
entrega y hora (estas se iran descartando conforme se vayan confirmando las

entregas.

~ Se registraran las entregas urgentes que se soliciten para ese mismo dia.

/ - OJO: Orden 00124: Entregar caja b

chocolates que dio el cliente.

e Orden 00124: Ramo de rosas, en
BBVA Bancomer Central, 1:00 PM

e Orden 00127: Arreglo de tulipanes,
en M. A. Quevedo, 3:30 PM

# Orden 00138: Arreglo de rosas y
lilis, en Eje central, 5:30 PM

. /

De esta forma, se estd promoviendo una mayor organizaciéon en la transmisién de la
informacién, se esta considerando a los integrantes de la floreria como elementos
importantes de la organizacién al hacerlos participes de lo que acontece y se esta
generando un mejor trabajo en equipo y desarrollo de actividades pues al estar informados
del plan del dia sera mas facil actuar y estar preparados para imprevistos como entregas

urgentes.
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3.2 Formalizacion de la Identidad Conceptual

La identidad conceptual es un elemento clave para la organizacién pues gracias a estay a
la difusion e internalizaciéon de la misma, todos los integrantes de la empresa se asumen a

si mismos como parte de la misma y no sélo como empleados.

La identidad conceptual es la formalizacion de lo que es actualmente la empresa, a
dénde quieren llegar, los valores que rigen el dia a dia y como debe ser el actuar de los

integrantes de la organizacion.

La implementacion de los elementos de la identidad conceptual ha sido adoptada por
empresas cuya trayectoria ha sido de éxito y las cuales han conseguido el logro de sus
objetivos y el anclaje de su marca en el mercado. Como ejemplo de esto es el caso de
NESTLE:

“* Mision: Nos apasionamos por ofrecer a las familias mexicanas bienestar durante su
vida, a través de productos y servicios de excelencia, en beneficio de nuestra gente,
accionistas, clientes, proveedores y comunidad.

* Vision: Evolucionar de una respetada y confiable compania de alimentos a una
respetada y confiable compania de alimentos, nutricién, salud y bienestar.

* Valores:

- Calidad Superior: Ser los mejores en todo lo que hacemos y somos.

- Nuestra Gente: Reconocer, valorar y desarrollar el potencial de nuestro equipo
humano.

- Confianza y Transparencia: Compromiso responsable con nuestro entorno, actuando
honestamente.

- Innovacién y Renovacidon: Permanente superacion para asegurar nuestra

competitividad ante el entorno cambiante.
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- Servicio: Mejora continua para satisfacer las necesidades y exceder las expectativas de

nuestros consumidores y clientes.”’

Es por ello que, al determinar la importancia de la identidad conceptual para una
organizacion, se proponen los siguientes elementos de la misma para la Floreria Yalhotzi,
basados en el concepto global que maneja la floreria como tal y teniendo en cuenta tanto a
los clientes externos como a todos los empleados y el cuidado del medio ambiente, esto
ultimo como parte de la responsabilidad social que hoy en dia debe tenerse en cuenta.

3.2.1 Mision

Brindar la atencién y orientacion que cada uno de nuestros clientes requiere, combinando
el ingenio y profesionalismo de nuestro equipo de trabajo con las necesidades del
momento, y asi crear el concepto ideal para su arreglo floral.

3.2.2 Vision

Ser la floreria con mayor reconocimiento a nivel nacional, por su alto grado de originalidad,
oportunidad y calidad; procurando en todo momento contribuir con el cuidado del medio

ambiente.

3.2.3 Valores

* Honestidad: Proporcionar informacion fidedigna para evitar discrepancias que pongan
en duda nuestra capacidad y profesionalismo.

* Responsabilidad: Establecer acuerdos y compromisos que seran cumplidos dia a dia
en tiempo y forma para atender oportunamente las necesidades de los clientes.

% Respeto: Crear un ambiente de confianza al tratar a los clientes con dignidad,
tolerancia y cortesia, sin hacer algun tipo de discriminacién por su raza, religion,

preferencia sexual, etc.

% Etica: Trabajar con compromiso y honradez en todo momento, siendo discretos en el

uso de la informacién que proporcionen los clientes.

% Nestlé. Good food, good life, Direccién URL: http://www.nestle.com.mx/acerca_nestle/mision_valores.asp, [consulta: 25 de enero de 2011].
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3.2.4 Obijetivos

v" A corto plazo: Conseguir nuevos clientes potenciales a través de un servicio de
calidad, oportuno y encaminado en todo momento a plasmar sentimientos vy

emociones.

v A mediano plazo: Expandir la sucursal actual para dar una mejor imagen y lograr la
atraccion de nuevos publicos a través de la exhibicion de nuestros arreglos florales y

de los demas articulos que ofrecemos.

v A largo plazo: Expandir nuestros servicios al interior de la Republica Mexicana, con la
finalidad de dar a conocer nuestros servicios a nivel nacional y lograr un mayor

reconocimiento en el ramo del Arte Floral.

3.25 Lema

“Un cliente feliz y satisfecho es nuestra mejor carta de presentacion”

Dicha propuesta esta enfocada a la Floreria Yalhotzi para ser difundida y aplicada en el
actuar diario, lo cual beneficiara a la organizacion de manera interna logrando una
cohesion entre los empleados y los jefes creando un concepto Unico de la Floreria Yalhotzi
y a su vez, el manejo de una identidad conceptual asimilada se vera reflejada hacia el
exterior y los clientes y proveedores considerardn a la Floreria Yalhotzi como una

organizacion confiable y seria.

-60 -



3.3 Liderazgo carismatico

Tomando en cuenta que “el liderazgo es la capacidad de influir en las conductas de otras
personas o grupos. La direccion es el conjunto de procesos y actividades realizadas a

través de un equipo para conseguir resultados positivos™®

, entonces es claro que el lider
de una organizacion juega un papel de suma importancia pues sera quien tome las
decisiones y encamine a cada elemento de su empresa para un desarrollo 6ptimo de la

misma.

Sin embargo, un buen lider no debe centrarse sbélo en el bienestar de la organizacion
sino también en cubrir las necesidades de sus empleados y en aprender a escucharlos.
Aunado a esto, a las caracteristicas de la Floreria Yalhotzi y a la tipologia del liderazgo que
se desglosé en apartados anteriores, puede afirmarse que en este caso se propone la

existencia de un lider carismatico y centrado en los empleados.

Un lider carismatico adquiere la confianza de sus subordinados y con ello un mayor
respeto, a su vez facilita que éstos lo escuchen y tomen en cuenta lo que su lider les dice.
Por otro lado, pero no por ello desligado de lo anterior, un lider centrado en los empleados
logra entablar un vinculo mas estrecho con los empleados pues ejerce acciones que

facilitan una comunicacién bidireccional y asi, todos se sienten parte de la empresa.

Para fines de esta investigacion se considera que un lider que sabe escuchar a sus
empleados es la mejor opcidn pues a pesar de tratarse de una empresa familiar, en este
momento no existe un vinculo de comunicacién y confianza entre ambas partes. El duefio

considera que la comunicacién descendente basta para que le hagan caso.

En el caso de la Floreria Yalhotzi en especifico, se propone que el lider comprenda el
poder de la comunicacion y no so6lo verbal, sino también la no verbal; por ejemplo, una
sonrisa ya comunica un sentido de animo y apoyo por el contrario, una mueca o mal gesto
dejan ver desagrado o desacuerdo de inmediato. Debe considerarse que al comunicarse,
los seres humanos pueden transmitir el mensaje deseado con las palabras adecuadas sin
embargo, si se acompana dicho mensaje con algun gesto o ademan, este mensaje puede

% Just Piera, “Definicion de Liderazgo”, Direccion URL: http:/empresa-de-exito.com/378/definicion-de-liderazgo/, [consulta: 25 de enero de
2011].
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percibirse de manera errbnea y por lo tanto la respuesta no serd la que se estaba
esperando.

Un lider conveniente para la Floreria Yalhotzi debe enfocarse en desarrollar un presente
que contemple tanto los objetivos organizacionales como el bienestar de su equipo de
trabajo para que asi, se logre una vision un futuro con objetivos que contemplen beneficios

internos y externos.

Para lograr todo lo anterior, es necesario que el duefo de la Floreria Yalhotzi, como
lider de la misma, considere los siguientes puntos como parte de su actuar diario y

convivencia con sus empleados:

Mantener una cultura de puertas abiertas.
Promover la identidad organizacional.

Fomentar el trabajo y la toma de decisiones en equipo.

AN NN

Reconocer los logros de los empleados.

3.3.1 Mantener una cultura de puertas abiertas

Para que un lider sea considerado como tal requiere que los demas lo reconozcan y
acepten como lider y para ello, es imprescindible que en la Floreria Yalhotzi el duefo se
encargue de convencer continuamente a cada empleado y asi logre la cooperacién de
todos.

Por tal motivo se propone mantener una politica de puertas abiertas, es decir,
establecer un canal de comunicacidbn que permita a cualquier empleado externar sus
inquietudes, sugerencias o inconformidades proponerle algo al gerente general en forma
inmediata, pero no sblo eso sino que también prevalezca una comunicacién de ida y

vuelta... se hacen preguntas y se esperan respuestas.
Esto se propone debido a que el conocer, entender, participar y compartir

conocimientos, es de gran utilidad para los altos mandos pues con esa informacion pueden

planear acciones especificas encaminadas a una mejora continua. Debe considerarse que
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uno de los aspectos importantes del crecimiento de una organizacion esta basado en la
deteccion de las oportunidades y fortalecimiento de las debilidades.

Para tal efecto se puede hacer uso del buzén de sugerencias (en caso de que se desee
obtener una respuesta general y grupal debido a que pueden hacerse preguntas de
manera anoénima), las juntas grupales (si las dudas o sugerencias conciernen a un
determinado grupo o a todos los empleados y se desea enriquecer el punto expuesto hacia
los altos mandos con la opinién de los demas comparieros) o bien, a través del correo
electronico (si se busca una respuesta mas personalizada y existe la plena confianza para

que el empleado se dirija al dueno de la Floreria Yalhotzi).

En el caso del uso del correo electrénico como herramienta que facilite la politica de
puertas abiertas, se recomienda la creacion de una cuenta de correo que solo el duefio de
la floreria maneje y que soélo él lea con la finalidad de que, los empleados que asi lo
deseen, puedan preguntarle o sugerirle lo que les inquiete. La cuenta puede ser, por
ejemplo: comentarios@hotmail.com

Para la Floreria Yalhotzi, una politica de puertas abiertas promoveria la comunicacién
directa entre el duefio y todos los miembros de la organizacién, de tal forma que la relacidén
interpersonal en el trabajo sea mas amena y exista una mejor interacciébn y mayor

confianza por ambas partes.

3.3.2 Promover la identidad organizacional

Como ya se ha venido haciendo hincapié en los apartados anteriores, un buen lider no sélo
debe centrarse en la organizaciéon o en sus empleados, sino que debe lograr un balance
entre ambos para un desarrollo integral de su organizacién. La confianza que logré por
parte de sus empleados es fundamental para el lider pues esto le facilitara el manejo la
informacién entre ellos y la obtencidn de las respuestas deseadas.

Un lider debe captar la atencion de su publico pero también, es importante que los
mensajes que transmita sean asimilados y retenidos por los empleados. Con base en ello,
puede afirmarse que si el lider de la Floreria Yalhotzi logra ser mas amable, empéatico y
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adquirir un sentido carismatico que pueda ser percibido por los empleados, entonces
lograra una mayor atencién y credibilidad ante sus subordinados.

De esa forma, los integrantes de la Floreria Yalhotzi seran mas receptivos y el lider
podra difundir e inculcar en ellos los elementos que componen su identidad visual, para asi
reforzar lo que es la empresa, su razon de ser y hacia donde se pretende llegar.

Si el lider les recuerda de manera constante (ya sea en reuniones de grupo o en
platicas individuales, por correo electronico o circulares, etc) puntos como la vision, misién,
valores, entre otros; y ademds en su actuar diario lleva a cabo acciones que reflejen los
valores que representan su empresa, entonces los empleados de la Floreria Yalhotzi se
daran cuenta que es algo importante de recordar y de poner en accion...

El lider debe predicar con el ejemplo

3.3.3 Fomentar el trabajo y la toma de decisiones en equipo

Cualquier empresa por muy pequefia o grande que ésta sea se constituye por personas,
individuos que deben trabajar con base a una serie de lineamientos y buscando en todo
momento el logro de los objetivos organizacionales. Para conseguirlo, es necesario que
ademas de poner empefio en su desarrollo laboral de manera individual, también exista
una cohesién entre todos los integrantes de la organizacion y fortaleciendo el trabajo en
equipo.

En el caso de la Floreria Yalhotzi, es importante que el lider ponga atencion en el
trabajo en equipo y le dé la importancia que tiene pues si fomenta entre sus empleados un
sentido de comparnerismo y trabajo conjunto (sin que esto implique la usurpacion de
funciones), entonces logrard optimizar tiempos, mejorard la calidad en el servicio y

ademas, conseguira crear un ambiente agradable de trabajo.
Sin embargo como parte de ese trabajo en equipo, el dueno de la floreria debe cooperar
con ello llevando a cabo sus actividades y funciones tomando en cuenta tanto los objetivos

de la empresa, como las necesidades de su personal. Debe apoyarse en sus empleados
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cuando las decisiones a tomar asi lo requieran y a su vez, ellos necesitan sentir su apoyo
cuando tengan dudas y deben ser orientados para que se lleven a cabo sus actividades de

manera mas efectiva.

Ahora bien, el duefio de la Floreria Yalhotzi debe tener en cuenta que toda esta
perspectiva de trabajo en equipo implica:

/¥ Compartir objetivos, responsabilidades y compromisos.

/¥ Que el equipo esta conformado por personas con capacidades y aptitudes diferentes
que pueden ser conjuntadas para lograr mejores resultados.

/¥ Que la vision, misién, valores y todos los elementos de la identidad conceptual de la
organizacion deben servir para eliminar barreas entre los diferentes integrantes de la

misma y a su vez, de guia para alcanzar los resultados deseados.

/¥ Que el trabajo en equipo fortalece la confianza, tolerancia y respeto entre los diversos

integrantes de la organizacion.

Finalmente, el lider de la Floreria Yalhotzi debera planificar un plan, organizar los
tiempos y acciones a realizar, orientar a sus empleados y hacer hincapié constante en la
importancia de poner en practica los ideales y elementos de la identidad conceptual, como
parte de integracién y cohesion de la organizacion (considerando, en este caso, a la
organizacion como el conjunto de los individuos que la hacen funcionar con su trabajo

diario).

Es importante que el duefio de la Floreria Yalhotzi considere las opiniones de su equipo
de trabajo y para ello, se recomienda que exista una sesion diaria alrededor de las 9:00 AM
y que no dure mas de 10 6 15 minutos, en la cual se planteé el plan a seguir en el dia y por
otro lado, permitir que los empleados externen sus propuestas para mejorar ese plan u
optimizar los tiempos para el dia. Con esto, el lider se dard cuenta del interés que su
equipo de trabajo tiene hacia el desarrollo de la organizaciéon y a su vez, los empleados
podran sentirse tomados en cuenta y, si la ocasion lo amerita, se puede llegar a tomar
decisiones en equipo que fortalezcan determinados aspectos de la organizacién (ya sean

internos o externos).
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3.3.4 Reconocer los logros de los empleados

“Una vez que tiene un equipo, el lider debe ser capaz de motivarlo adecuadamente.
Algunos equipos requerirdn gratificaciones y recompensas inmediatas, algunos necesitaran
seguridad y otros responderan positivamente si tienen pleno control sobre lo que hacen y
cémo lo hacen. Es probable que las correspondientes recompensas del equipo no sean del
agrado personal del lider. Pero posiblemente sea esencial proporcionarlas para el logro del
éxito.”®

Como ya se ha planteado en puntos anteriores, toda organizacién esta conformada por
equipos de trabajo que a su vez se integran por personas, individuos con necesidades y
emociones que permean su actuar y su desarrollo personal. Es por ello que el lider debe
considerar que, asi como es importante hacer ver los errores cometidos con la finalidad de
corregirlos y prevenirlos en futuras ocasiones, también es importante destacar los logros

que obtiene el equipo de trabajo o un empleado en concreto.

Por ejemplo en tiendas de la cadena Wal Mart, como Bodega Aurrera, tienen un espacio
determinado en la tienda, en un lugar visible tanto para el publico externo como para los
empleados en general de la tienda, en el cual colocan el nombre y la fotografia del equipo
de trabajo (departamento) y del empleado que destacaron en el mes por su desempeno o
por las ventas realizadas a lo largo de ese mes.

Por otro lado también se tiene el ejemplo de GNP Seguros, empresa que se preocupa
por gratificar a los empleados cumplidores y que se esmeran en su trabajo; para esto
brindan un incentivo econémico (bono de puntualidad mensual) a aquellos empleados que
asistan ininterrumpidamente en el mes (con excepcién de los dias de vacaciones) y que no
tengan mas de 3 retardos. Ademas se tiene un bono econdmico extra que se entrega a los
empleados por el hecho de realizar sus funciones correspondientes durante el afio, y éste
se paga de manera proporcional de acuerdo al desempefio del empleado, actitud, aptitud,
etc.

8 “Liderazgo”, TP de administracién de 2do afio Relaciones Publicas de Universidad Kennedy, Direccién URL: http39
http://www.rrppnet.com.ar/liderazgo1.htm, [consulta: 15 de octubre de 2010].
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Para el caso de la Floreria Yalhotzi, un incentivo econémico no es viable debido a que
las entradas econémicas que se tienen no son fijas y varian entre un mes y otro (hay mas
pedidos en fechas especificas como el dia de las madres, dia de San Valentin, etc.) Sin
embargo, la gratificaciébn puede ser a nivel emocional, por tal motivo se recomienda la
publicaciéon del empleado del mes, este puede ser presentado en el pizarron de avisos de

la siguiente forma, en una hoja tamano carta:

R IITTITeN
. e,
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3.4 Formalizacion de Roles y Funciones

Cuando hablamos de funciones, nos estamos refiriendo a esa serie de tareas que estan
pensadas para el desarrollo de la organizacién, mientras que los roles son necesarios para
llevar a cabo los procesos de manera coordinada. Por tal motivo se puede decir que la
ventaja de formalizar los roles y funciones en una organizacién es que al designar
actividades determinadas para cada quien, se llevan a cabo los procesos de forma

oportuna y como se requiere.

Ahora bien, una forma de formalizar los roles y funciones es mediante un organigrama
en donde queden plasmados las actividades que los empleados realizaran. En el caso de
la Floreria Yalhotzi, se propone que una vez que se establezca dicho organigrama y las

funciones de cada quien, es conveniente darlo a conocer a los empleados.

En primer lugar, se sugiere que el dueno de la floreria, como lider de esta organizacion,
relna a su equipo de trabajo y de manera presencial les dé a conocer la importancia de
que cada uno lleve a cabo las funciones que les corresponde, sin dejar de lado el trabajo
en equipo. Para esto, puede prepararse el organigrama en una hoja de papel bond blanco
y de manera consecutiva, en otra hoja, la especificacién de las funciones de los
empleados.

Por otro lado, debe tenerse en cuenta que los organigramas son representaciones
gréficas de la estructura de una organizacién pues en éste se ven plasmadas las areas que
la integran y lineas de autoridad, ademds es conveniente considerar que las caracteristicas
del organigrama deben estar pensadas en el tipo de la organizacion, servicio o productos
que ofrece, etc.

Es por eso que a continuacién se presenta la siguiente propuesta de organigrama y las

funciones que, de acuerdo a las caracteristicas de la Floreria Yalhotzi convienen

determinar.
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3.4.1 Propuesta de organigrama

En el caso de la Floreria Yalhotzi se propone el uso de un diagrama circular en el cual se
representen de manera grafica las jerarquias con una serie de circulos concéntricos,
representando los diferentes niveles. Ademas por su finalidad, este organigrama sera de
caracter informativo pues contendra las partes o unidades de la organizacién, asi como la

relacién entre ellos:

Subgerente de Produccion

(Alfredo Juérez Sanchez)

A

Gerente de
Coordinacion

\

Gerente
Comercial

Director General

(Sra. Ma. Lina
Sanchez)

(Sr. Juventino
Herrera)

(Sr. German Alfredo Juarez)

Subgerente de Distribucion

(Sr. Andrés / Sr. Jorge)

FUENTE: Autoria propia
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3.4.2 Especificaciones de funciones

Ahora bien, una vez graficado el rol que cada integrante de la floreria tendra dentro de la
organizacion, cabe sefalar que de acuerdo a esto se plantean las siguientes funciones a

desempenar como parte de su tarea diaria:

v Director General: En este caso es el duefio de la floreria quien, en su papel de lider,
se hara cargo de motivar a los empleados, autorizar presupuestos (incluyendo
descuentos, precios especiales 0 promociones), supervisara que cada area funcione
como esté previsto, emitira las circulares con la finalidad de mantener informados a sus
empleados de los acontecimientos concernientes a la floreria, dara respuesta a las

dudas, quejas o sugerencias de los empleados.

v Gerente de Coordinacion: Este puesto estara ocupado por la esposa del duefio, y ella
se encargara de verificar que exista material suficiente para las entregas programadas,
asi como material en stock para pedidos imprevistos. También sera quien coordine lo
relacionado a las entregas de los pedidos (recepcion de llamadas, cotizaciones,
generacion de Ordenes de trabajo, distribucion de los pedidos para generar las
entregas). Ella le reportara directamente al duefio de la organizacion, quien recibira un

informe diario de las ventas, contratiempos y comentarios importantes del dia.

v' Gerente Comercial: En este puesto se encuentra el socio del duefio, quien se
encargara de promover los servicios de la Floreria Yalhotzi a nivel empresarial
(buscara colocarse como proveedor de bancos, secretarias, salones de fiestas,
hoteles, etc.). A su vez llevara el control de la base de datos donde se encuentre
contenida la informacién de los clientes que se tienen y dara un seguimiento continuo a
los mismos para ofrecerles una mayor variedad de opciones del servicio de floristeria.
El también le reportara directamente al Director General y solicitara a este Gltimo las
autorizaciones necesarias para descuentos, precios especiales o promociones que

ofrezca a los posibles clientes.
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v' Subgerente de Produccion: Este lugar lo ocupa el hijo del duefio y en él estara la
responsabilidad de crear los arreglos, apegandose en todo momento a las
especificaciones solicitadas por el cliente; asimismo, reportard a la Gerente de
Coordinacién cuando le haga falta algo de material para hacer su trabajo en forma
oportuna y con calidad.

v' Subgerente de Distribucion: Para este puesto se tiene previsto el apoyo de dos
choferes quienes, se coordinaran con la sefora Lina para saber cuando, dénde y a qué
hora se haran las entregas; la Gerente de Coordinacion les repartira las entregas que
les toca hacer a cada uno y los datos de la entrega. También se encargaran de ir a
recoger el material que se requiera y reportaran de manera directa a la Gerente de
Coordinacién en caso de que exista algun contratiempo en las entregas.

Es asi como se proponen estos roles y funciones tomando en cuenta que la Floreria
Yalhotzi cuenta con un reducido personal; sin embargo esto no es obstaculo para que
pueda formalizarse el organigrama y lo que éste implica, como parte de la comunicacién

interna que la organizacion requiere.
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CONCLUSION

A lo largo del tiempo, la situacién del pais se ha ido transformando de manera acelerada
debido a diversos factores econémicos, politicos, sociales, entre otros. Sin embargo, el
pais como sociedad también ha sufrido cambios notorios, tal es el caso de las nuevas
reformas fiscales, los nuevos estandares de calidad que se requieren en un producto o
servicio, o la idea de contemplar el cuidado del medio ambiente dentro del actuar diario de
las personas.

Cabe mencionar que “en los ultimos afnos, las microempresas que emplean de uno a 10
trabajadores y dan trabajo a cerca de la mitad de la poblaciéon ocupada, van en constante
aumento (...) La mayoria de las unidades econdmicas del pais son de tamafo micro, de
entre uno y 10 personas, y son las que emplean a cerca de la mitad de los trabajadores en
México. De acuerdo con los Censos econdmicos 2009, mas de 95% de las unidades
economicas del pais son microempresas (changarros), que dan empleo a 46% de los

trabajadores.”®

Respecto a lo anterior, es importante anadir que la Floreria Yalhotzi forma parte de ese
porcentaje de microempresas y, de acuerdo a sus caracteristicas, se cataloga como una
empresa familiar pues se trata de una “organizacién cuyo capital accionario pertenece, en
su mayoria, a una familia. Generalmente son pequefias 0 medianas entidades econémicas,
con tecnologia obsoleta, recursos financieros escasos y sistemas administrativos

incipientes (...)

(...) Puede ocurrir que el director de la empresa no quiera ceder su mando cuando
llegue el momento en que ademas de un lider, se necesite un manager, y rodearse de un
equipo de trabajo capacitado. Muchas veces quienes empiezan el proyecto no tienen la
capacidad para manejar las diferentes areas que componen un negocio, sobre todo

cuando la empresa llega a un momento tal de crecimiento que no saber darse cuenta a

404 os changarros emplean a la mitad de los mexicanos”, México, El Universal. com.mx, 22 de septiembre de 2010, Direcciéon URL:
http://www.informador.com.mx/economia/2010/235492/6/l0os-changarros-emplean-a-la-mitad-de-los-mexicanos.htm, [consulta: 20 de enero
de 2011].

-72-



tiempo de este cambio, puede llevar al descontrol, y poner en riesgo la vida de la

empresa.™’

Para afrontar todos esos cambios, las organizaciones se han visto en la necesidad de
modificar sus estrategias y tacticas en el mercado, enfrentandose cada vez mas a una ley
de la selva donde el que no se encuentra actualizado y no sabe lo que quieren los clientes
entonces... esta perdido.

Como parte de la adaptacién a la nueva era, las organizaciones deben considerar la
aplicaciéon de la comunicacion interna para el logro de una planificacion adecuada y la
busqueda de los objetivos que se quieran alcanzar; partiendo del principio de que el

empleado es un elemento esencial de la empresa.

Debido a la importancia que tiene la comunicacion interna en una organizacion, a lo
largo de este trabajo se han planteado una serie de ventajas que trae consigo la
implantacién y desarrollo de ésta en la Floreria Yalhotzi. Tal es el caso del uso de medios
de comunicacién interna como herramientas que faciliten la transmisién de la informacion y

ayudan a mantener una comunicaciéon mas formal y fluida entre los empleados.

Se dejé en claro la importancia que tiene un lider para su organizacion pues si éste
logra obtener la confianza de sus empleados, de esta forma conseguird que ellos
compartan de manera mas integral la identidad conceptual de la organizacién. Ademas un
lider, en su papel de guia, debe empezar por ser paciente y saber escuchar a los demas
para que asi los que lo rodean lo escuchen y respondan a los mensajes de la manera
deseada.

Como se puede ver en el presente trabajo, todos los temas aqui tratados se encuentran
ligados: Si se emplean los medios de comunicacién adecuados entonces existira un mejor
manejo de la informacion, se podran llevar a cabo las funciones de cada empleado de
manera oportuna y se fortalecera el trabajo en equipo.

*! Endeavor, “Empresas de Tradicién familiar”, México, 23 de julio de 2009, Direccién URL:
http://www2.esmas.com/emprendedor/articulos/emprendedores/081161/empresas-tradicion-familiar-institucinalizacion-empresas, [consulta: 20
de enero de 2011].
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Ademas, el liderazgo fomenta el trabajo en equipo, la toma de decisiones y la
comunicacion entre altos mandos y subordinados. Por ello se desarrollan en esta tesina los
argumentos, las estrategias y tacticas para que el lider conozca las funciones de cada uno
(para lo cual se necesita la formalizacién del organigrama y de los roles y funciones.

Es trascendental recalcar que la Floreria Yalhotzi se ha consolidado como una
organizacion innovadora en términos de disefios y presentacion de sus arreglos sin
embargo, es primordial darle la importancia que merecen los aspectos de la comunicacién

interna para lograr una innovacion integral.

Cabe senalar que a lo largo de esta investigacion hubo algunos inconvenientes debido a
que la Floreria Yalhotzi, como empresa familiar, esta integrada por individuos con ideas y
costumbres muy arraigadas sin embargo, las propuestas que aqui se plasman
convencieron en gran parte al lider y le hicieron ver que la comunicacion interna, junto con

todas sus implicaciones, es de gran importancia para lograr un desarrollo que integral.

Otro de los problemas que se presentaron fue el hecho de que no existe ningun
documento en el cual se especifique la historia o la forma como se ha venido regulando la
comunicacion y organizacion de la floreria. A pesar de esto, la entrevista y convivencia con
las personas que componen la Floreria Yalhotzi permitieron hacer un acercamiento a todos
esos antecedentes que marcaron la pauta para determinar las estrategias y tacticas que se
proponen a lo largo de esta tesina.

Finalmente, se puede afirmar que este trabajo puede servir como base para guiar a la
Floreria Yalhotzi a mejorar su comunicacion interna; pero no solo para la floreria sino
también para otras pequefias empresa o empresas familiares, siempre y cuando se hagan
las adecuaciones pertinentes de acuerdo a las caracteristicas de cada empresa.
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