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Introduccion

Titulo

El camino interno. Guia Crew de la Divisién Sur de América Latina - McDonald’s -
Problema y Justificacion

En la actualidad el mundo corporativo presenta una dinamica cambiante y desafiante, a la cual las em-
presas han debido adaptarse con los nuevos requerimientos del mercado, bajo la utilizacién de novedosas
y funcionales herramientas. En relaciones publicas se utilizan diversas herramientas en lo que respecta
a la comunicacion; siendo éstas interna o externa. Se debe trabajar primero en base a una comunicacion
interna que esté bien gestionada para luego comunicar en el ambito externo. Es por este motivo, que se
resalta la importancia de la primera, la cual tiene que ver con el manejo de las comunicaciones puertas
adentro; el empleado, la cultura y la identidad de la organizacion.

Una correcta y adecuada gestion comunicativa interna cobra significancia en el desarrollo de una
organizacion corporativa; area a la que a veces no se le da el espacio suficiente para su desarrollo.

Los trabajadores son los principales receptores de las comunicaciones internas transformandose de
esta manera en voceros de la empresa hacia otros publicos. Para que el trabajador este bien con los
demas primero debe estar bien consigo mismo. Similitud que ocurre en el ambito corporativo. Para que
una empresa tenga armonia y pueda competir en el mercado debe estar bien internamente. Para lograr
esto, el empleado debe reflejar la esencia de la empresa, la identidad y sentirse orgulloso de pertenecer
a ella, para asi poder diferenciarse del resto; debe sentirla como una familia. Participar, actuar y motivar,
son acciones que forman parte del circuito de la comunicacion. Cabe destacar entonces la importancia de
la construccion del vinculo entre sujeto-empleador generando una confianza, una identidad de empresa.

Las personas naturalmente pueden comunicarse. Claro esta, que esta comunicaciéon debe ser orde-
nada y debe fluir no sélo en forma descendente, es decir desde los superiores hacia los empleados de
menor jerarquia, sino también de forma inversa, es decir, ascendente. Asimismo, una comunicacion fluida
entre pares, es decir, horizontal, genera el buen funcionamiento de la empresa, y permite que el vinculo
se afiance no solo personal y laboralmente sino que adquiera una identidad de grupo. La comunicacion
con los empleados es entonces un proceso valioso y poderoso para fomentar el aprendizaje dentro de la
organizacion y la mejora continua. De esta forma, si los empleados sienten que son escuchados y pueden
expresarse, se sienten motivados y valorados.

Alo largo de la investigacion se intentara fundamentar que una apropiada y estratégica comunicacién
interna es primordial para la construccion de los cimientos de una empresa que pretenda ser exitosa.
¢, Qué herramientas se empleara para lograr conformar un equipo de trabajo con integrantes disimiles
pero con un objetivo en comun?

Se analizara entonces, la Guia Crew de la Divisién Sur de América Latina de McDonald’s, como pieza de
comunicacion interna para poder ejemplificar como una empresa lider en el mercado desarrolla un manual
de uso interno como una herramienta de comunicacion necesaria, para promulgar los valores que hacen a
su identidad corporativa; y cémo las relaciones publicas ayudan a que esto se logre de manera eficiente.

La vision, la mision, la filosofia y los valores transmitidos por la empresa, deben formar parte de los
ideales de cada miembro de la institucién. Es importante que se promueva el didlogo entre los empleados
para lograr un equipo con un espiritu de trabajo en donde se compartan valores y se persiga una finalidad
en comun. Una buena planificacion interna y una correcta estrategia comunicativa, pueden asegurar la
participacion, mejorar los resultados e incrementar los niveles de productividad. Es por tal motivo, que
cobra importancia la construccion de buenos canales de informacién que guiaran el accionar de los em-
pleados de la compaifiia.

Objetivo General

Demostrar que las relaciones publicas en la faz interna de las empresas resultan fundamentales para
su evolucion.
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Objetivos Especificos

- Definir conceptualmente la comunicacién interna y las relaciones publicas.

- Destacar la importancia de los publicos internos.

- Definir conceptualmente la comunicacion corporativa y las organizaciones e identificar la identidad,
imagen y cultura corporativa.

- Enumerar las herramientas de comunicacion.

- Analizar la Guia Crew de la division Sur de América Latina y demostrar su importancia.

Marco Tedrico
Comunicacion Interna

En una sociedad en donde las apariencias rigen y se han convertido inclusive en un valor para el afue-
ra, mirar hacia adentro pareciera ser todo un desafio. Por tal motivo a lo largo de esta investigacion se
pretende realzar la importancia de la comunicacién interna, como herramienta generadora de transmision
de valores, identidad corporativa y cultural, hacia el mundo externo.

De acuerdo a Sanz de la Tajada (1998) la comunicacién interna tiene el proposito de mejorar la cultura
corporativa por medio de la implicaciéon de los empleados en el proyecto de empresa. “Se efectua con los
diferentes elementos integrantes de la organizacion (superiores, colaterales y subordinados) en su sinfin
de circunstancias, especialmente para encontrar e intercambiar ideas, contrastar opiniones, tomar deci-
siones, etc y dando lugar a una estructura de comunicacion en tres dimensiones: ascendente, horizontal
y descendente”. (Sanz de la Tajada; 1998, 48)

En su definicion el autor promueve la integracién de los empleados respetando y teniendo en cuenta
sus ideas y sus opiniones. De igual forma considera importante que los empleados de una empresa ten-
gan el conocimiento y entendimiento de las diferentes areas que la conforman posibilitando un proceso
de comunicacién en 3 dimensiones.

Asimismo Brandolini junto a Gonzalez Frigoli (2008) acercandose a la postura de Sanz de la Tajada,
en su definicion expresan que la comunicacioén interna “apunta a generar un buen clima de trabajo pro-
piciando un cambio de actitudes e implicacién en funcién de mejorar la productividad de los empleados.
Tanto la alta gerencia, mandos medios como los empleados utilizan e imparten comunicacion interna”.
(Brandolini, Gonzélez Frigoli; 2008, 36). En su trabajo expresan el valor estratégico de la comunicacion
puertas adentro en el mejoramiento de la productividad de los empleados. Un buen ambito de trabajo
fomenta el rendimiento de los mismos, no limitandose a so6lo un area de la compaifiia sino a los distintos
estratos de la misma. Brandolini y Gonzalez Frigoli en su comentario final refuerzan la vision de Sanz de
la Tajada de las 3 dimensiones.

Asimismo, Brandolini y Gonzélez Frigoli (2008) afirman que no se debe entender a la comunicacién
interna como un proceso de una sola direccion, sino que debe verse como un camino de ida y vuelta. Es
decir, como un feedback, de dos vias, a fin de conocer y satisfacer las necesidades y objetivos tanto del
emisor como del receptor. Lo grafican de la siguiente manera: (Brandolini y Gonzalez Frigoli; 2008, 33)

Oportunidad de
mensaje

Empleados

Empresa i
(Comprensién)

(Emisién)

Respuesta
[feedback]
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Considerando otro aspecto positivo de la comunicacion interna se puede mencionar la gestion y par-
ticipacion activa y estratégica de la misma. Se debe tener en cuenta ya que no es so6lo una herramienta
mas de trabajo sino que se debe diagramar de la misma manera que las diferentes acciones dentro de
una empresa. Villafafie (1993) lo indica de la siguiente manera argumentando que la comunicacion interna
es “una funcion estratégica y, en consecuencia, debe gestionarse a partir del mismo esquema unitario
que el resto de las politicas estratégicas de la compariia”. (Villafafie; 1993, 238).

Continuando con Villafafie, en su libro Imagen Positiva, gestion estratégica de la imagen de las em-
presas, desarrolla la gestion de la comunicacién interna. Alli se mencionan las funciones y objetivos de
la comunicacion interna.

Se resalta que su principal funcién es “apoyar estructuralmente el proyecto empresarial’y se distinguen
los siguientes objetivos:

a) La implicacién del personal.
b) La armonia de las acciones de la empresa.
c) El cambio de actitudes.
d) La mejora de la productividad.
(Villafafie; 1993, 237).

Como consecuencia de los objetivos referidos, se destaca que todos los colaboradores al tener la
posibilidad de contribuir con ideas y opiniones pueden mejorar su desempeio y el de la organizacion,
generando un buen clima de trabajo. Pero, ; cémo hace la empresa para fomentar las condiciones nece-
sarias dentro de la misma logrando que los empleados participen? Una respuesta a dicho interrogante es
revalorizando el factor humano no sélo ocupandose de éste sino también preocupandose y escuchando
sus inquietudes. De esta forma se motiva al personal para que cada dia trabaje con mas impetu y ganas
de superarse. Tanto los colaboradores como los cargos directivos se tienen que comprometer con los
objetivos organizacionales.

Rey Lennon junto a Bartoli Pifiero (2008) adaptan de Villafafie, un grafico en donde se visualiza la
relacion entre la comunicacion, la cultura y la implicacion. Villafafie (1993) aclara que “si existe una cultu-
ra basada en sdlidos valores compartidos, ademas la comunicacion favorecera, a través de un proceso
gradual, la implicacién del personal” (Villafafie, 1993; 241). Dicho proceso consta de tres etapas: comu-
nicacion interna, cultura e implicacién. Rey Lennon y Bartoli Pifiero titulan el grafico “Para qué sirve la
comunicacion” mostrando asi la relaciéon entre estos tres conceptos.

' Para qué sirve la comunicaclon interna ]
LOamuriiacio F Orientacian
IbErna . F RET l.l-"||:|l|.|--|l!
(S e Errpresa
AReanlacion de
|I_ {rwas v valores 1
o
Participacidn en 4
la &FDieia [ I"'|||| Talls]yd
REACION COMURMIERCIORN « CUITUTa « IMPpHiCician
\ J
ey Lennan Adlapiala de |, Yilkalihe, LSHE
Fierpivee A 1

Sin embargo, para alcanzar lo que proponen los autores, Sam Black (2001) enumera ciertas condi-
ciones que a su criterio deben existir para lograr una relacion de trabajo armdnica. Segun el autor, para
que esto suceda entre una organizacion y sus empleados tienen que darse estas siete condiciones: (Sam
Black; 2001, 153).
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1) Informacién completa y veraz; no debe ser falsa ni dejar lugar a suposiciones ni rumores.

2) Una confianza total entre el empresario y los empleados; es imprescindible para que el hecho de
comunicar sea efectivo.

3) Condiciones de trabajo seguras y saludables; importante para la buena convivencia, un ambiente
apto.

4) Unaremuneracion justa y adecuada; que el trabajador reciba una remuneracion de acuerdo al trabajo
que realiza.

5) Continuidad de trabajo sin conflicto; que el empleado sienta que tiene seguridad en el futuro, es
decir, estabilidad y permanencia en el trabajo.

6) Que todos los empleados estén satisfechos de su trabajo durante la mayor parte del tiempo;
que les guste lo que hacen.

7) Estar orgullosos de la organizacién, sentir optimismo hacia su futuro; en sintesis, ponerse la
camiseta.

Continua el autor explicando que la comunicacion eficaz se da en tres fases del empleo: inicialmente,
durante el tiempo que dure el servicio y al finalizar el trabajo. Aqui es importante resaltar que de acuerdo
al objeto de estudio de la investigacion en proceso la comunicacion que resulta pertinente al respecto
tiene que ver con la fase inicial. La existencia de material orientativo es de gran utilidad para informar
a los nuevos empleados sobre las instalaciones, la cultura, las tradiciones de la empresa, entre otras
cuestiones significativas para el nuevo miembro.

Toda empresa para ser reconocida como tal necesita imperiosamente de un capital humano que se
identifique con las conductas, la identidad y la cultura de la misma. Asimismo, éste sélo no puede satis-
facer sus necesidades y/o desarrollar sus aptitudes sin contar con la ayuda de la empresa. Debe existir
entonces una simbiosis entre el empleado y la empresa que fomente y posibilite el éxito.

Relaciones Publicas

En relacion al tema que viene desarrollandose, cabe destacar la definicion de la profesion tal como la
define Cutlip y Center (1964) como una funcién de direccidén que identifica, define y mantiene relaciones
mutuamente beneficiosas entre una organizacién y los diferentes publicos de los que depende su éxito
o fracaso.

James Grunig junto a Tod Hunt (2000), coincidiendo con Cultlip, sostienen que las relaciones publicas
consisten en “la direccion y gestion de la comunicacion entre una organizacion y sus publicos”. (Grunig-
Hunt; 2000, 52). Afirman que los profesionales dirigen, planifican y ejecutan la comunicacién para la
organizacion y ademas gestionan la circulaciéon de los mensajes dentro y fuera de la organizacion.

Estos autores plantean que existen cuatro Modelos de Relaciones Publicas (Grunig-Hunt; 2000, 30,31)
que sirven para entender las diferentes fases de la historia de dicha profesién. Estas son: el modelo de
agente de prensa/publicity, modelo de la informacién publica, modelo asimétrico bidireccional, y por ultimo
el modelo simétrico bidireccional. Este ultimo, el simétrico bidireccional, es el ideal, al que se deberia
apuntar. Su contribucién consiste en ser mediador entre la organizacioén y los publicos. El objetivo es la
comprension y entendimiento mutuo entre ambos, es decir, comunicacién antes que persuasion. Debe
haber entre la organizacion y los publicos un ida y vuelta constante. Consiste mas en un dialogo que en
un monologo.

Por otro lado, Sam Black (2001) da cuenta que existen palabras claves que resumen a la profesién
de las relaciones publicas. Estas son, en relacién a los pensamientos de Grunig y Hunt, la busqueda de
la comprensiéon mutua, basada en la verdad y una informacion total, entre otras.

Dennis Wilcox (2007) también adhiere a la postura de fomentar una comunicacién abierta, bidireccional
y una comprension mutua, con la idea de que tanto la organizacion como el publico cambian sus actitudes
y comportamientos. De acuerdo al autor, las palabras claves son: (Wilcox; 2007,7)

- deliberada: |la actividad de relaciones publicas es intencionada, disefiada para influir, conseguir com-
prension, ofreciendo informacién y lograr retroalimentacion.

- planificada: refiere a que esta organizada. Se encuentran soluciones a problemas. Es sistematica,
exige investigacion y analisis.

- resultados: se basan en politicas y resultados actuales.

- comunicacion bidireccional: algo mas que divulgacion en un sélo sentido. Alinear intereses propios de
la organizacion con intereses y preocupaciones del publico.

- funcién directiva: alcanzar maxima efectividad cuando forman parte integra del proceso de toma de
decisiones de la alta direccion. Asesorar y resolver problemas al mas alto nivel.
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Las relaciones publicas son una especialidad, un proceso de comunicacion sistematico vinculado a
los publicos que conforma la cultura comun de trabajo corporativo. Una de las funciones de las relacio-
nes publicas es la gestion de la comunicacion tanto externa como interna. Sumado a esto, es importante
lograr un alineamiento organizacional de todos los publicos internos con la estrategia de la empresa. Se
debe hacer hincapié en cada una de las partes, sin perder la percepcion de que forman parte del todo.
Sin embargo, para llevar a cabo cualquier actividad de las relaciones publicas es importante conocer en
profundidad el publico de la empresa. Los publicos, sean éstos internos o externos, son la herramienta
estratégica para potenciar la imagen de la empresa, son los activos intangibles que forman parte de la
organizacion. Silos publicos, es decir, el grupo de personas que tienen relacién directa o indirecta con una
organizacion, toman decisiones estratégica; colaboran con el cumplimiento de la estrategia de la empresa.

Publicos Internos

Una empresa cuenta con diferentes recursos dentro de los cuales se destacan los recursos humanos
integrado por la gente. No hay empresa sin personas. El capital humano es imprescindible dentro de una
organizacion ya que son los responsables de darle forma a la institucion.

De ahi la importancia de promover organizaciones con recursos humanos altamente capacitados. Es
significativo trabajar con el publico interno ya que éstos actian como nexo con el publico externo.

¢ Por qué se habla de publico interno y publico externo? Un eje de la profesién tiene que ver con las
relaciones con los diferentes publicos. Pero, ¢, quiénes son los publicos de una organizacién? No es posible
hablar de “publicos” en general, sino que son especificos y estan definidos concretamente por la profesion
y los diferentes autores. Tal como afirma Denis Wilcox (2007), los profesionales de las relaciones publicas
buscan determinados publicos especificos dentro de un “publico en general”.

Segun el autor, los publicos estratégicos reciben la denominacion de stakeholders. Su importancia
es vital para las empresas ya que de ellos depende su supervivencia. Estos publicos claves, de los que
necesita la empresa para su éxito o fracaso, son esenciales en la planificacion estratégica del negocio.
Son a los que se debe apuntar especificamente adecuando los mensajes. Hablar de publico en general
es so6lo una excepcion para el ambito de relaciones publicas. Dependiendo del tipo de empresa y de sus
objetivos, los publicos estratégicos seran diferentes. Los stakeholders son las partes interesadas, aquellas
personas que pueden ser afectadas por la actividad de una empresa o su accionar afecta a la misma. De
este modo, Grunig y Hunt (2000) establecen que los stakeholders, son un “grupo, cuya conducta colectiva
puede influenciar directamente en el futuro de la organizacion, pero que no se encuentra bajo el control
de la misma” (Grunig y Hunt; 2000). El éxito de la organizacion se da entonces en identificar y mantener
un vinculo estrecho con cada uno de sus publicos planificando acciones comunicativas para cada uno en
particular adaptando los mensajes de acuerdo a las caracteristicas de los mismos y a las circunstancias.

Asi es que Capriotti (2005; 48) senala que para cada organizacion existiran unos publicos prioritarios
y unos publicos secundarios. Siempre teniendo en cuenta que no todos los publicos son igual de impor-
tantes teniendo en cuenta que unos influyen mas que otros y posibilitan el logro de los objetivos de la
organizacion.

Los publicos son especificos, siempre tienen un problema en comun. Todo depende de lo que hace
una organizacion y la manera en que la gente y la organizacion del entorno reaccionan ante esa conduc-
ta. Estan afectados por el mismo problema o tema. Se los define como “un grupo de individuos que: se
enfrenta a un problema similar, reconoce que el problema existe, se organiza para hacer algo respecto
al problema.” (Grunig y Hunt; 2000, 237).

Una organizacion se relaciona con diferentes publicos. En relaciones publicas se define el rol que
tiene cada publico con la organizacién para ver como o de qué manera se les transmite un mensaje.
Esta profesion presenta el desafio de tratar con la gente. Ellos se convierten en los receptores, es decir,
quienes reciben los mensajes emitidos por la empresa. Se comunica para tratar de llegar al receptor. Este
interpreta y construye una imagen.

Para Paul Capriotti (2006) todas las organizaciones cuentan con unos publicos “naturales”. Estos se
configuran con la creacién misma de la empresa y son necesarios para su funcionamiento. Ellos son
los proveedores, los empleados y los consumidores. Destacando a los empleados, Capriotti los define
como ‘“fodos aquellos que se encargan de la transformacion de los inputs en productos o servicios de la
organizacion. Todas las personas que trabajan para la organizacién.” (Capriotti; 2006; 31). Afirma que los
empleados son el throughput de la organizacion.
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Los miembros de cada publico en su relacién con una organizacion comparten un rol y un status
determinado. Paul Capriotti (2006) cuestiona la definicion de publico en el sentido que considera que
un publico se define como tal cuando sus miembros comparten rol y status independientemente que
se conozcan o no. Es asi que por ejemplo los empleados de McDonald’s no se conocen todos entre si
pero todos forman parte del mismo publico. Con respecto al rol y al status considera que “cada grupo de
individuos ocupa un status de publico determinado con respecto a la organizacion, e “interpreta” su rol
de publico en base a dicho status” (Capriotti; 2006, 38). Afirma que los publicos se definen por el tipo de
interaccidn que realiza con la organizacion definiendo a éstos como “el conjunto de personas que ocupan
un status y desempefian un rol determinado en relacion con una organizaciéon” (Capriotti; 2005, 39). De
esta manera, los publicos pasan a ser dinamicos, dependiendo de su actividad, rol y status, y no estaticos.

Capriotti (2005; 46) hace referencia a la estructura de publicos de una organizacion.

Propone la siguiente estructura: a) publicos del entorno interno haciendo referencia a los empleados;
b) publicos del entorno del trabajo destacando a los clientes, accionistas, proveedores, comunidades,
etc; y ¢) publicos del entorno general como lo son las fuerzas politico-legales, tecnolégicas, econémicas
o socioculturales.

Por otro lado, Brandolini y Gonzalez Frigoli (2008; 31) proponen el siguiente esquema de publicos
de la comunicacién interna. Este nos muestra que los empleados no son los Gnicos receptores de las
comunicaciones internas, sino que también se incluye en esta categoria a la familia y allegados de los
mismos, como asi también a los empleados tercerizados, a los proveedores y a los distribuidores. Todos
estos formarian parte de un publico interno de manera indirecta, o sea, que intervienen en el ambito fuera
de la empresa.

Esquema de publicos de la comunicacion interna
m Se nutren de
e« Empleados comunicaciones externas y
participan de otras esferas
Pablicos internos indirectos sociales:
o  Familiay allegados e Miran televisién
de los empleados o Leen diarios
o Empleados * Son votantes
tercerizados * Son vecinos de la empresa
e Proveedores e Son consumidores
s  Distribuidores

Hoy en dia existe una revalorizacién del publico interno. Siempre hay que tener en cuenta el objetivo
que es lograr un alineamiento organizacional de todos los miembros con la estrategia de la empresa. Es
una funcion de las relaciones publicas, es decir, que todos tengan el mismo rumbo. Hay que estar cada
vez mas cerca del publico interno, transformarlo en el centro para asi llegar al publico externo. El publico
interno no debe ser sélo un nimero sino que cada pieza del rompecabezas debe sentirse importante. Los
empleados seran los defensores o detractores de la identidad, traducida en una determinada imagen. De
esta manera, Cutlip y Center (1964) hacen referencia a la funcién del profesional de relaciones publicas
considerando al empleado como publico. Afirman que el profesional de relaciones publicas “participa
activamente en el establecimiento de las relaciones internas propicias y puede aportar importantes contri-
buciones” (Cutlip y Center; 1964, 277). Enumeran las funciones que las relaciones publicas desempenan
en las relaciones con el empleado. Estas son: un interés supremo en el éxito de la empresa; la actitud del
empleado es fiel reflejo de su labor diplomatica a favor de la firma, de las relaciones de ésta con sus clientes,
de la comunidad y de otros publicos; la responsabilidad de la creacién de una atmésfera favorable a las
funciones del departamento de personal y del de relaciones industriales; la mision de estimular y facilitar
la comunicacion en ambos sentidos entre la gerencia y los trabajadores. (Cutlip y Center; 1964, 278).
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Por otro lado, Schein (1982) en su libro Psicologia de la organizacién desarrolla conceptos claves entre
los cuales se incluyen; los supuestos de caracter administrativo sobre la naturaleza humana, el contrato
psicoldgico y la organizacién como un sistema dinamico, abierto, adaptable y progresivo. Esto con el fin
de entender mejor como funciona el individuo, el grupo y el sistema.

Para Schein (1982; 21) la nocion de un contrato psicologico implica la existencia de un conjunto de
expectativas de caracter implicito, mutuas y no verbalizadas, que anteceden al establecimiento formal
entre el empleado y el empleador. Ademas implica que cada persona que desempefia un rol, en este
caso empleado, tiene expectativas sobre temas como el salario, jornadas laborales, ventajas del empleo,
entre otras. A su vez, la organizacién también tiene expectativas sobre el empleado. Es por esto que el
contrato psicoldgico cambia con el tiempo a medida que cambian las necesidades de la organizaciéon y
las del individuo. Es un esquema mental flexible, es decir, que cambia a través del tiempo. No es algo
estético sino que va variando. Es un contrato dindmico que debe renegociarse constantemente teniendo
en cuenta que los recursos humanos dentro de las organizaciones tienen movilidad de pensamiento. De
ahi la importancia de tratar la dimensién de lo humano. Las personas traen consigo muchas actitudes,
sentimientos y percepciones que no estan previstas por la organizacién. Se relacionan con otras personas
y pasan el grueso de sus vidas en una organizacion. Es importante lograr lealtad por parte del empleado
con la institucién a la que pertenecen, que logren identificarse con ésta.

Al formar parte de una organizacion, el empleado debe pensar si condice ésta con sus expectativas,
se crea una opinion y una imagen de la misma. Lo subjetivo y lo objetivo interactua, es decir, las normas
de la empresa y sus expectativas.

Ernesto Gore (2006) en su libro Aprendizaje y organizacién hace referencia al aprendizaje en contextos
organizativos. Propone pensar a las organizaciones como una gran metéfora, ésta es una construccion
que nos saca del sentido literal. Una de las metaforas que plantea es pensar a las organizaciones como
escenarios de interaccion social, definida como “escenarios o arenas para la interaccion social, “lugares”
donde los individuos y los grupos se modifican unos a otros.” (Gore; 2006, 67). Dentro de esta metafora
hay tres aproximaciones principales. La primera refiere a las relaciones entre los miembros del grupo.
Estas son de suma importancia y deben ser tenidas en cuenta, estando relacionadas con la dinamica
grupal. Luego se plantea el tema del liderazgo y; por ultimo, se detiene en los rasgos de personalidad de
quienes forman parte de una organizacion. Determina el perfil que debe tener una persona para funcionar
mejor dentro del grupo al cual pertenece. Haciendo hincapié en la escuela de relaciones humanas, se
plantea que aquellas empresas eficientes son las que se preocupan por las relaciones humanas.

La motivacion es otro tema relevante. La empresa debe mantener a sus empleados debidamente
motivados para que éstos puedan desempenarse correctamente en sus funciones. Esto no pasa estric-
tamente por lo econémico, sino que tiene un valor intrinseco, es personal. Hay que conocer y compren-
der a la persona para determinar lo que ella necesita y motivarla correctamente. Esto debe hacerse en
forma individual. Los individuos poseen necesidades diferentes sobre lo que desean obtener a cambio
de su trabajo. Estaran motivados de tal manera para que, acorde a su desempefo puedan conseguir, la
recompensa a la cual ellos le asignan un alto valor.

Paul Capriotti (2006) afirma que las acciones internas son “acciones dirigidas a los miembros de la
organizacion con el fin de lograr una mayor motivacién y un mayor grado de adhesion a los fines sociales
de la organizacion. La cuestion fundamental a tener en cuenta es que los miembros de una organizacion
no son subordinados, sino colaboradores de la misma” (Capriotti; 2006; 130).

Esta afirmaciéon es un aporte de suma importancia desde el punto de vista psicolégico. Capriotti
promueve una nueva mirada del empleado; éste no es subordinado sino colaborador. De esta manera
los situa en un plano de igualdad entre ellos haciéndoles sentir como si fueran parte de una gran masa
societaria. La gente es fundamental para una empresa, no se los puede excluir. La empresa debe ocu-
parse y preocuparse por el empelado. Asi éste puede sentirse identificado con la organizacion y de esta
manera ser mas eficientes.

Pues bien, cdmo se genera la motivacion? ; Qué es? Segun la define Robbins en su libro Comporta-
miento organizacional, la motivacién es la “voluntad para hacer un gran esfuerzo por alcanzar las metas
de la organizacion, condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad perso-
nal” (Robbins; 207). El autor describe una necesidad como “una condicién interna que hace que ciertos
resultados parezcan atractivos”. Argumenta que existe una necesidad interna la cual crea una tension
dentro del organismo que genera un impulso de busqueda para satisfacer esa necesidad. Una vez que
hay satisfaccion, baja la tension. Esto se va renovando constantemente.
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En cuanto a la capacitacion, Bohlander, Snell y Sherman (2001) explican que significa darle conoci-
mientos a alguien para que pueda desempenfar sus tareas o mejorar el desempeno de las mismas. Men-
cionan los elementos de los programas de desarrollo profesional: (Bohlander, Snell, Sherman, 2001; 269).

La meta: es conseguir que las necesidades de la organizacién coincidan con la de los individuos.

- Papel del empleado: cada empleado debera identificar sus conocimientos, habilidades, capacidades
e intereses y valores asi como buscar informacién sobre las opciones profesionales a fin de establecer
metas y elaborar planes de desarrollo. Se les debe poner a su acceso informacién sobre la organi-
zacion, el puesto y las oportunidades profesionales que pudieran ser estudiadas.

- Papel de la organizacién: establecer un contacto favorable. Para que el desarrollo profesional ten-
ga éxito debe contar con todo el apoyo de la alta gerencia. Debe reflejar las metas y la cultura de la
organizacion y debe estar entrelazado en todo momento con la filosofia de la misma.

- Combinar metas de la organizacién y del personal: para que el personal se pueda comprometer
con planes sensatos para su carrera no sélo debe conocer la filosofia de la empresa, sino que ademas
deben entender las metas inmediatas de la organizacién. Las personas cambian con el tiempo, y en
consecuencia, sus intereses y necesidades también lo hacen. Por lo tanto, es fundamental establecer
metas, pero también es conveniente considerar la posibilidad de otorgarles cierta flexibilidad.

También afirman que para que los empleados nuevos tengan un buen comienzo, las organizaciones
deben ofrecer un programa de induccién formal. Definen a la induccién como el “proceso formal para
familiarizar a los empleados de reciente ingreso con la organizacion, sus puestos y sus unidades de
trabajo”. (Bohlander, Snell, Sherman; 2001, 248). Algunos de los beneficios de la induccion que reportan
los directores con mayor frecuencia incluyen los siguientes: (Bohlander, Snell, Sherman, 2001)

1- Rotacién menor

2- Aumento de productividad

3- Mejora en la moral de los empleados

4- Costos mas bajos de reclutamiento y capacitacion
5- Se facilita el aprendizaje

6- Menor ansiedad en los nuevos empleados.

Pues bien, la formacion y capacitacion no deberia terminar en los primeros dias sino que debe conti-
nuar durante toda la estadia del empleado en la empresa procurando obtener 6ptimos equipos de trabajo.

Se preguntaran entonces, como se llega a un trabajo en equipo cuando se ha venido haciendo con
anterioridad hincapié en la faz individual de cada empleado. Esto tiene una debida explicacién. El proceso
va de lo individual a lo grupal. Se motiva y se capacita diferenciando las aptitudes y necesidades de cada
individuo y luego se lo integra a un grupo en el cual cada uno de ellos aporta sus diferencias creando
un conjunto compuesto por elementos distintos que combinados se unen en una unica identidad que
posee un fin comun. De esta forma los equipos conforman una sumatoria de esfuerzos individuales, es
decir, un conjunto de personas que se vinculan unas con otras en donde la alta gerencia le imprime una
determinada direccion a la vida de la empresa, les marca un rumbo. El equipo, es considerado como una
verdadera ventaja competitiva en una organizacion. Jon Katzenbach y Douglas Smith (1996) hacen refe-
rencia a los equipos y su rendimiento. Estos, cuentan con un rendimiento excepcional, en este sentido,
se trasciende lo normal gracias a la buena interaccion entre las personas. De esta manera definen a un
equipo como “un pequefio nimero de personas con habilidades complementarias, comprometido con un
propdsito comun, objetivos de rendimiento y enfoque, de lo que se consideran mutuamente responsables”
(Katzenbach y Douglas; 1996, 39).

Por otro lado, Ernesto Gore (1998), plantea que los equipos evolucionan en funcién de la época en la
que se encuentran. De esta manera plantea que en la idea taylorista no habia equipos, Unicamente existia
una sumatoria de esfuerzos individuales por coordinacion de tareas. Era un contexto de escasa compe-
tencia y poca iniciativa. Tal es asi que argumenta “cuanto mas repetitivas y mecanicas fueses las tareas,
menos indispensable y mas reemplazable era cada persona” (Gore; 1998, 305). Conforme al paso del
tiempo se modifican las estructuras organizacionales. De esta manera, define a los equipos de “segunda
generacion”. Estos estan preparados para responder rapidamente a los cambios. Se deja a un lado la
estructura tradicional, para llegar a la estructura reciente con estos equipos de “segunda generacién”.
Gore explica que “se espera de ellos que sean motores de proyectos, solucionadores de problemas y
generadores de alternativas, lo cual requiere autonomia, empowerment, confianza y capacidad.” (Gore;
1998, 307). Por consiguiente define a un equipo como “un grupo de alto nivel de madurez, con cierta
especializacion y diferenciacion interna, al mismo tiempo que alta interdependencia entre los miembros”
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(Gore; 1998, 311). Es por ello que se caracterizan por tener un criterio coherente, estar internamente
preparados para el cambio y permitir una vinculacién entre las diferentes areas.

Comunicacién Corporativa

La comunicacion es y ha sido siempre una forma de interaccién. Si bien a lo largo de los siglos las
diferentes formas de comunicacion han evolucionado desde precarios signos gestuales, hasta complica-
dos vy dificiles codigos de escritura; es durante la ultima década en donde se ha dado el surgimiento de
una nueva disciplina denominada “comunicacion corporativa”. Su eje esta puesto principalmente en el
funcionamiento de la empresa como asi también en su relacion con otras instituciones.

Por consiguiente, se puede definir la comunicacion corporativa en términos del autor, Scheinsohn
(1997) quien la define “como el conjunto de mensajes que —voluntaria o involuntariamente- consciente o
inconscientemente- la empresa emite. Es decir, la totalidad de los mensajes emitidos por la corporacion.”
(Scheinsohn; 1997, 54). De esta manera el autor asocia el concepto de comunicacion a la identidad
propia de la empresa, a aquellos simbolos que la definen, la identifican, la distinguen y le brindan sus
caracteristicas particulares.

Dicha definicion se aproxima claramente al concepto trabajado por Chavez (2008) en donde con-
sidera que “la comunicacién institucional es un conjunto de mensajes emitidos, ya sean conscientes o
inconscientes, voluntarios e involuntarios. Por el sélo hecho de existir genera en el entorno un volumen
determinado de comunicados. (...) La comunicacion se debe centralizar en difundir la identidad institu-
cional”. (Chavez; 2008, 26).

Tomando como referencia ambas definiciones de comunicacion empresarial se comprende que existe
un intercambio de ideas, pensamientos y sentimientos. La comunicacion esta siempre presente, quiérase
o no. No s6lo se comunica con palabras. También se puede comunicar a través de los gestos, las miradas
y la vestimenta que hace a la identidad de la empresa.

La gestién de la comunicacion debe ser continua para fomentar la efectividad de la organizacion. Pero
¢ por qué se debe gestionar la comunicacion? ;Realmente vuelve mas efectivas a las empresas? La res-
puesta es afirmativa ya que las organizaciones son entes que funcionan con personas. No hay empresa
sin comunicacion institucional, es decir, ésta resulta fundamental para la vida empresarial. La misma se
da de manera formal a través de folletos, revistas internas, etc y de manera informal a través del rumor.
Ambas comunicaciones se deben tener en cuenta ya que hacen a la institucion propiamente dicha.

Tener buenos recursos humanos conforma una organizacién eficiente. La comunicacion entre ellos
logra una relacion entre las diferentes y mismas jerarquias, amplia el entendimiento y mejora la motivacion
y el desempefo. Ademas incrementa el compromiso con los objetivos organizacionales y permite que los
colaboradores sean tenidos en cuenta. De esta manera, se facilita la participacion dentro de la empresa.
Una buena comunicacion otorga flexibilidad para que puedan enfrentarse con éxito a los diferentes cam-
bios que pueden sucederse dentro la organizacion.

Organizacién

Hoy en dia las organizaciones juegan un papel primordial en el mundo contemporaneo afectando la
vida social de las personas y el contexto en el cual se ven inmerso. Para Joan Costa (2006) una empresa
es “todo grupo humano que emprende proyectos y acciones sobre su entorno (...) La empresa debera
organizarse y administrarse para funcionar con mayor eficacia. Tendra que invertir dinero, esfuerzo y
tiempo. Necesariamente tendréa que comunicarse internamente y con su entorno. Y del mismo modo, toda
empresa irradia una determinada imagen en sus publicos. Lo quiera o no, lo sepa o no”. (Costa; 2006,
43). Se entiende entonces, que una organizacion es un conjunto conformado de personas que llevan
ordenadamente ciertas actividades para alcanzar fines determinados.

Schein (1982) argumenta que una organizacion debe tener una serie de condiciones como: a) una
coordinacion de las actividades de cada uno de los miembros para de esta manera satisfacer también
necesidades individuales con la idea de esfuerzo coordinado para la ayuda mutua; b) objetivos comunes,
la idea es logar objetivos comunes a través de la coordinacion de las actividades; c) division de trabajo
con la idea que los objetivos se pueden lograr facilmente si cada persona hace algo diferente pero en
forma coordinada. Esta relacionado con la idea de diferenciacion de funciones. Y por ultimo debe haber

13



Tesinas El camino interno. Guia Crew de la divisiéon sur de América Latina - Mc Donald’s -

una integracioén, es decir, si las diferentes partes hacen cosas diferentes se necesita entonces una funcion
integradora que asegure que todas las personas estan buscando los mismos objetivos comunes.

En definitiva Schein (1982) define a una organizacién como “la coordinacion planificada de las ac-
tividades de un grupo de personas para procurar el logro de un objetivo o propésito explicito comun, a
través de la divisién del trabajo y funciones, y a través de una jerarquia de autoridad y responsabilidad”
(Schein; 1982,14).

Coincidiendo en su postura, Alcover y Gil Rodriguez, quienes en su libro Introduccion a la psicologia
de las organizaciones (2008) hacen mencién a las caracteristicas basicas de una organizacion citando
a Porter, Lawler y Hackman (1975). Detallan que necesariamente una organizacion estd compuesta por
individuos y grupos y son creadas para conseguir ciertos fines y objetivos especificos; a través de fun-
ciones diferenciadas y division del trabajo, con intencion de estar coordinadas y dirigidas racionalmente
y con continuidad a lo largo del tiempo. Las organizaciones tienen que tener metas, hacia las cuales se
oriente el accionar de quienes la componen.

En resumen, Alcover y Gil Rodriguez (2008) definen a una organizacién como “sistemas sociales es-
tructurados compuestos por individuos coordinados y dirigidos por un conjunto de normas, entre los que
existe una diferenciacioén de roles, tareas, funciones y niveles jerarquicos, orientados hacia la consecucion
de unos objetivos especificos, con unos limites mas o menos precisos, que mantienen una relacion per-
manente con su entorno y con una relativa continuidad en el tiempo” (Alcover y Gil Rodriguez; 2008, 38).

Con respecto a su comportamiento organizacional, expresan que “implica conocer de qué modo las
caracteristicas de las organizaciones donde tiene lugar influyen sobre las conductas, las actitudes, los
valores, las expectativas, la motivacion y los resultados obtenidos de los miembros que forman parte
de ellas, a la vez que las acciones de los miembros provocan cambios en el contexto organizacional.”
(Alcover y Gil Rodriguez; 2008, 53). Teniendo en cuenta que el comportamiento se produce en contextos
cambiantes y complejos, resulta fundamental buscar la integracion entre los miembros de la organizacion.

Identidad Corporativa

En la actualidad el grado de competitividad externa es de tal complejidad que se requiere un forta-
lecimiento en la faz interna para poder afrontarlo. De ahi la importancia de diferenciarse, es decir, ser
reconocidas y unicas destacandose del resto. Esto se logra, segun Chavez (2008) resaltando el conjunto
de atributos internos que la empresa asume como propios. Se refiere a la identidad de una empresa. La
identidad es uno de los elementos presentes en toda institucién. Se desarrolla en el seno de la organizacion
al igual que la identidad de las personas y va formando la personalidad de la empresa. Es lo que la hace
individual, unica, irrepetible y la distingue y diferencia del resto, como el ADN, aquellas caracteristicas
con las que la organizacion se identifica y con los cuales quiere ser identificada por los publicos. Es la
esencia de una empresa. Scheinsohn (1997), de igual forma, sostiene que la identidad corporativa es el
componente mas invariable de la empresa. Toda empresa necesita ser identificada, para diferenciarse
de las demas. Ademas afirma que la identidad se manifiesta a través de la cultura organizacional. Para
Joan Costa (1995) la identidad es como la personalidad de un individuo. Se tiene aunque no se quiera
simplemente por el sélo hecho de existir.

Asimismo Sanz de la Tajada (1996) se refiere a la identidad como la auto-representacion de la ins-
titucion, es decir, el discurso que asume la institucién para presentarse frente a los publicos. El autor
diferencia dos aspectos complementarios de la identidad: lo visual o signico y lo conceptual. Este ultimo,
hace referencia a la identidad de la empresa entendida como el conjunto de caracteristicas o atributos
que permiten diferenciarla de otras organizaciones.

Capiriotti (2005) afios mas tarde, adhiere a la similitud de la identidad como la personalidad de la or-
ganizacién. La misma esta dada por la articulacion de su historia, su ética, y su filosofia de trabajo, pero
también esta formada por los comportamientos cotidianos y las normas de la organizacion. La identidad
sera el conjunto de caracteristicas de la organizacion que la autoidentifica y la autodiferencia de las demas.

Escribe Villafafie (1993) en su libro “Imagen Positiva”, que la identidad es el “conjunto de rasgos y atri-
butos que definen su esencia, algunos de los cuales son visibles y otros no. La identidad de una empresa
es lo que basicamente determinara su imagen. Lo que es y pretende ser; su ser histérico, filosofico, ético
y de comportamiento”. (1993; 26)
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El autor destaca tres aspectos que integran la identidad de una empresa. Estos son:

1) el comportamiento corporativo: donde se resumen los “modos de hacer” de la empresa, comprendido
por las actuaciones de la empresa, siendo el primer componente de la imagen corporativa.

2) la cultura corporativa, es decir las presunciones y valores respecto de la propia empresa y al entorno
en que ésta se desenvuelve; el modo de integrar y expresar esos atributos que la definen, el modo de
hacer y el modo de ver de la organizacion. Las manifestaciones de la cultura corporativa generan una
autoimagen o imagen interna de la empresa la cual tiene un reflejo en la imagen corporativa. Ademas
del comportamiento corporativo, las personas son el segundo factor decisivo en la formacion de la
imagen corporativa.

3) la personalidad corporativa que se concreta en los atributos que la empresa pretende proyectar de si
misma a través de su identidad visual y comunicacion corporativa. La componen aquellos atributos
que la empresa pretende inducir en la mente de sus publicos para lograr una imagen positiva. La
personalidad publica se construye a través de una comunicacion tanto en una dimensién interna como
externa.

La imagen corporativa es entonces el resultado de estas tres imagenes previas. (Villafafie; 1993, 28-
29). Se debe tener en cuenta que la buena imagen se hace desde la construccion de la identidad. Es
asi que la identidad refleja a la empresa y ademas interviene en el proceso de formacién de imagen. En
toda empresa existe una identidad que es producto de lo que se fue realizando desde el momento de la
creacién de la misma que junto con la cultura terminan definiendo la imagen de la empresa.

Es importante definir entonces la imagen de una empresa y la cultura de la misma.

Imagen Corporativa

La imagen es lo que alguien percibe de algo. Es una percepcion, lo crea el publico en su mente. La
palabra Imagen es “polisémica”, es decir, tiene una gran variedad de significados.

Para Chaves, la “imagen institucional” es la “lectura publica de una institucion, la interpretacion que
la sociedad o cada uno de sus grupos sectores o colectivos, tiene o construye de modo intencional o
espontaneo” (Chaves; 2008, 28).

Asimismo, Capriotti (2006) define a la imagen como “un ‘producto” del receptor, es una idea, concepto
o actitud, que se forma como consecuencia de la interpretacion de todas las informaciones que le llegan
sobre algo o alguien” (Capriotti; 2006, 29). Afirma que la “Imagen de Empresa” es la “actitud que tienen
los publicos hacia la organizacién como tal, en cuanto ser vivo, social y comunicativo. Es la idea global
que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta”. (Capriotti; 2006, 30).

Entonces define a la “Imagen de la Empresa” como “la representacién mental de un estereotipo de la
organizacion, que los publicos se forman como consecuencia de la interpretacion de la informacién sobre
la organizacion.” (Capriotti; 2006; 30).

De esta manera, se descifra aquella data concerniente a la organizacion desde el receptor, es decir, de
manera subjetiva. Esto, segun Barthes (1986) se denomina connotacion'. Ante esta definicion es inevitable
referirse a su Retdrica de la Imagen en la cual toma dos conceptos centrales para explicar la relaciéon que
existe entre el mensaje iconico (el de la imagen) y el mensaje linguistico. Estos son: en primer lugar la
denotacion, es decir, lo que aparece literalmente. Es la descripcién de la foto, un nivel vacio de subjeti-
vidad, donde existe un conjunto de significantes que remiten a un conjunto de significados. En segundo
término la connotacion es la atribucion social y subjetiva. Es lo que esa imagen representa socialmente
y a la vez subjetivamente. La connotacion, se entiende como resultado de convenciones ideoldgicas. La
ideologia penetra en todos y en cada uno de los mensajes y se realiza por medio de ellos.

En lo que se refiere a la relacién que guardan el texto y la imagen, se incorporan dos conceptos claves
a partir de la combinacion de los codigos verbal e iconico. Son las nociones de anclaje y relevo. Cuando
la fotografia opera como generadora de una relacion cercana al texto linguistico, es decir, la foto reafir-
ma el texto se esta ante la presencia de una funcién de anclaje. Por el contrario, la funcién de relevo no
presenta relacion directa entre el texto y la imagen.

' Sabiendo que Barthes aplica estos conceptos al mundo publicitario, resulta de interés citarlo para analizar la Guia Crew de la
Divisién Sur de América Latina trasladando sus conceptos al ambito corporativo.
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Cultura Corporativa

La expresion “Cultura de Empresa” para Paul Capriotti (2006) define el “el estilo de vida de la orga-
nizacion, la manera de actuar, la forma de interaccion entre sus miembros y la relacion de éstos con la
organizacién como entidad, tomando como referencia el conjunto de ideas, normas y valores que posee
la organizacién”.

Por otro lado, la cultura corporativa segun Schein (1988), “es un conjunto de presunciones basicas,
inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo, que hayan ejercido la suficiente influencia como
para ser consideradas validas y, en consecuencia, ser ensefiadas a los nuevos miembros como el modo
correcto de percibir, pensar y sentir dentro de la organizacion. Estas, operan inconscientemente y definen,
la visién que la organizacion tiene de si misma y de su entorno”. (Schein; 1988,23-25). Este conjunto
de presunciones esta conformado, entre otros, por los valores, creencias y mitos de la organizacion. Es
importante que exista unidad entre la mision y los valores de la organizacion.

Segun lo explican Hermida, Serra y Kastika (2004) tiene que ver con “un conjunto de normas o mo-
dos tradicionales de comportamiento que un grupo de personas ha desarrollado a lo largo de los afios.”
(Hermida, Serra y Kastika; 2004, 431). La cultura es propia de cada organizacién y es producto de una
combinacion de personalidades, conocimientos y actitudes de los miembros de una empresa y su forma
de interaccion.

En el libro Comunicacion interna Brandolini junto con Gonzalez Frigoli (2009) precisan a la cultura or-
ganizacional como el “complejo de valores, tradiciones, politicas, supuestos, comportamientos y creencias
esenciales que se manifiestan en los simbolos, los mitos, el lenguaje y los comportamientos y constituye
un marco de referencia compartido para todo lo que se hace y se piensa en una organizacion”. (Brandolini
y Gonzaélez Frigoli; 2009, 15).

Justo Villafarie (1993) destaca que la cultura necesariamente esté relacionada con la identidad. Afirma
que “la cultura es un elemento de la organizacion de relevada importancia estratégica. El desarrollo de
la cultura organizacional permite a los integrantes de la organizacion ciertas conductas e inhiben otras.
Una cultura laboral abierta y humana alienta la participacién y responsabilidad de todos los miembros de
la organizacion, si las personas se comprometen y son responsables, se debe a que la cultura laboral
se lo permite. Es una fortaleza que encamina a la organizacion hacia la excelencia y el éxito”. (Villafane,
1993; 141-148)

Continuando con el mismo autor, define desde su punto de vista tres funciones de la cultura en una
organizacion. Estas son: (Villafafie 1993, 145)

a) Adaptacion
b) Cohesién
c) Implicacién

La primera funcién de adaptacién sostiene y promueve el consenso respecto de la mision de la empresa
y los objetivos de la organizacion. Esto posibilita llevarlo a la practica para orientar el comportamiento
colectivo e individual de la compafiia en su entorno y en el seno de ella. La segunda tiene que ver con
la cohesion, la cual estimula el sentido de pertenencia al grupo. Por medio de esta funcién se aprecia la
eficacia que tiene la cultura dentro de una organizacion. El tema de la comunicacion es de vital importancia
para estar bien cohesionados internamente. Cuando ésta se impregna de la cultura organizacional reafirma
la propia identidad y transmite el conjunto de valores. De esta manera, los miembros de una organizacion
culturalmente cohesionada generan mecanismos de identificacion. Por ultimo, se hace referencia a la
implicacion del individuo a la organizacion. Esta conforma una situacién de coherencia y compatibilidad
entre el sistema de valores de la empresa y los del individuo. La implicacion es sinbnimo de compromiso
y esto se da si el sistema de valores de la persona coincide con su propia percepcién del éxito.

Para concluir las funciones Villafafie (1993) afirma que “el proyecto empresatrial, el sentido de perte-
nencia, las formas de aprendizaje, el ejercicio de poder o el grado de implicacién individuo-empresa es
sblo algunos de los rasgos que pueden definir una cultura. De como entienda cada organizacion estas y
otras cuestiones derivara su comportamiento en el interior y hacia el exterior y configurara una persona-
lidad corporativa diferenciadora”. (Villafafie; 1993, 145).

Pues bien, ¢ cdmo se logra esa personalidad corporativa diferenciadora? Brandolini y Gonzalez Frigoli
(2008) sostienen que los mensajes claves de la organizacion estan intimamente relacionados con su
mision, su vision y sus valores. Estas deben ser compartidas por todos los miembros de la organizacion.
Definen a los conceptos de la siguiente manera:

Visién: “significa establecer una situaciéon imaginaria en el tiempo aparentemente imposible, capaz

16



Tesinas El camino interno. Guia Crew de la division sur de América Latina - Mc Donald’s -

de motivar y satisfacer el sentido de existencia, desarrollo y trascendencia personal y colectiva. La vi-
Sién representa una situacion altamente deseante y reconfortante a mediano y largo plazo” (Brandolini,
Gonzalez Frigoli; 2008, 76). Es decir, indicando qué es y hacia dénde se proyecta. Marca el camino de
la empresa, es el ideal que se pretende alcanzar.

Mision: “es el motivo o razén de la existencia de la organizacion, lo que le da sentido y orientacion
a las actividades, es lo que se pretende realizar para lograr la satisfaccion del o los publicos objetivos,
del personal, de la competencia y de la comunidad en general” (Brandolini, Gonzélez Frigoli; 2008, 77).
En otras palabras, como lo voy a hacer. El proceso de formulacion de la misiéon ayuda a los lideres de
una empresa a identificar cual es su realidad en el presente y dénde estiman estar en un futuro. En
consecuencia, la misién provee una proyeccién de la empresa en el futuro, que guiara los esfuerzos de
cada miembro de la organizacion. La mision de la empresa es la razén de ser, el por qué de la misma, el
motivo de su existencia. Define para qué esta en la sociedad y esclarece lo que puede ofrecer y lo que
considera, necesita la sociedad. Es el horizonte.

Valores: “son el conjunto de creencias que la organizacion tiene sobre determinadas conductas espe-
cificas y sobre los fines u objetivos de su existencia. Son los principios basicos que deben ser cumplidos si
Se quiere sobrevivir en esa organizacion. Los valores dirigen a las organizaciones” (Brandolini, Gonzalez
Frigoli; 2008, 78) Aqui aparece el como.

Resulta imprescindible citar a Joan Costa en su libro de Imagen Publica, una ingenieria social (1992)
en el que explica el como se lleva a cabo que reflejara el comportamiento de la organizacién, su accionar.
Hace mencion a la “accion cultural”. Una organizacién puede fracasar si la accion cultural no es la ade-
cuada. Se pone en funcionamiento a partir de los procesos de gestion y planificacion. La accién cultural
esta en la génesis de la identidad, y en consecuencia de la imagen. Esta clase de accion es el reflejo de
una “cultura corporativa” (es la sustancia activa de la identidad), de una “identidad de grupo que cristaliza
en una conducta, que no es la del *hacer” ni la del “decir”, sino la del “modo de hacer y de decir”. (Costa;
1992, 208). Asimismo, sostiene que la identidad esta impregnada de cultura. Trabajando en la identidad
se interviene en el proceso de formacion de la imagen. La identidad se transforma en imagen y se incor-
pora al imaginario colectivo, esto es, a la cultura cotidiana de una sociedad. Todos estos conceptos estan
relacionados entre si ya que aluden a la cultura de una organizacion.

La identidad diferencia a una organizacion y la hace inconfundible. Explica Joan Costa (1992) que la
identidad tiene una estructura conformada por tres grupos: los signos especificos de identidad, los vec-
tores antropoldgicos de la identidad y por ultimo los soportes materiales de la identidad. En este caso en
particular se resaltaran los vectores antropoldgicos de la identidad. Estos la definen, la conducen y la cris-
talizan en forma de conductas: /a cultura corporativa, la comunicacion interna y la relacion interna-externa
a través de los servicios. Todos operan como vehiculos implicitos de identidad. Son de orden sensorial,
sensible y emocional y estan ligados a la experiencia de los individuos internos y externos. (Costa; 1992,
216). Se refiere a todos aquellos aspectos intangibles tales como el sistema de valores, de creencias;
servicios, comunicaciones internas y externas. El autor pone especial énfasis en el cdmo. La empresa
u organizacion puede definirse diciendo qué es, a qué apunta. Pero hay que ver cdmo lo lleva a cabo:

Dentro de la empresa se tiene un “hacer técnico”y un “hacer cultural”. (Joan Costa; 1992).

e Hacer técnico: Es un hacer funcional por parte de las personas que representan a la empresa. Es
inherente a la tarea de cada uno, a la mecanica del servicio que presta. Es el rol técnico que cada
uno desempefa en la empresa y en nhombre de ella. Es siempre puntual y especializado.

e Hacer cultural: Se trata de un cierto “modo de comportamiento”, una “manera de hacer”. Esta manera
constituye un “caracter” de la empresa que la diferencia del resto. Es una personalidad corporativa
que se puede observar porque se experimenta con el trato. Un estilo.

Emerge de una cultura interna, de una identidad especifica que se manifiesta a través de los actos. El
“hacer cultural” trata de ser estable a pesar de los cambios estratégicos que puedan suceder.

Herramientas de Comunicacion

El estilo permanece. Es tarea nuestra difundirlo, y para ello se utilizan las herramientas de comunica-
cion. Se requiere que las mismas tengan calidad, siendo el vehiculo que sirven para consolidar la cultura
corporativa. De esta forma cuando una persona ingresa a trabajar en una organizacion es fundamental
proporcionarle informacion para profundizar el conocimiento de la empresa como entidad. Asi, el nuevo
empleado puede adaptarse rapidamente al modelo organizativo propuesto por la misma teniendo en cuenta
que éste se va a desarrollar tanto personal como profesionalmente y que sus expectativas y objetivos
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personales deben coincidir con los organizacionales. De esta forma se siente motivado y entusiasmado
con su nuevo trabajo.

Desde el comienzo de la relacion laboral y a lo largo del desempefio del empleado en la empresa
debe existir por parte de ésta una accion formativa transmitiendo el orgullo de pertenencia. Para ello se
deben elegir las herramientas de comunicacion que se van a utilizar Por ejemplo, en caso de tener que
sortear una dificultad en tiempo y/o espacio algunas de las opciones son la utilizacién de mails, carteleras,
intranet, entre otras.

Sam Black (2001) sostiene que existe la necesidad por parte de una empresa de emplear diferentes
medios para mantener al personal informado y motivado. Destaca al house journals o revista de empresa
y los diarios de empresa, es decir, los periddicos internos como una de las herramientas bien estable-
cidas para impartir informacion regularmente. También se usa el correo electronico, tableros de avisos,
periodicos de pared, y tableros de noticias. Estos son métodos de contacto directo con los empleados.
Pueden ser eficaces si se colocan estratégicamente y se controlan cuidadosamente”. (Black; 2001, 155).

Con respecto a la circulacion de los canales de comunicacion, Amado Suarez (2008) considera que
existen dos canales. El house organ, buzén de sugerencias o memorandos forman parte del formal
mientras que los rumores, el radiopasillo o los trascendidos son informales. Cada uno posee igual fuerza
e importancia dentro de la empresa. (Amado Suarez; 2008, 71).

Por su lado, Brandolini y Gonzalez Frigoli (2008) clasifican los canales en tecnolégicos y tradicionales.
La diferencia principal entre ellos reside en que los primeros tienden a utilizar un soporte digital (computa-
dora). En cambio, los segundos se desarrollan a través del soporte papel (graficos) o verbal. (Brandolini
y Gonzaélez Frigoli; 2008, 85).

Metodologia

El presente trabajo es una investigacion descriptiva y exploratoria dado que pretende demostrar de
qué manera las relaciones publicas en la faz interna de las empresas resultan fundamentales para su
evolucién. De esta manera se analizan los aportes de la Guia Crew en el caso McDonald’s. La estrategia
metodoldgica general es cualitativa ya que se pretende a partir de un caso en particular inferir como pue-
den repercutir en las comunicaciones internas de una organizacioén el uso de determinadas herramientas
de comunicacion.

En este caso se realizara un analisis de contenido cualitativo de la Guia Crew delimitando asi el campo
de investigacién. El analisis de contenido e informacion de la empresa, sirve para estudiar el material
que McDonald’s utiliza para comunicarse con su publico interno. Considerando las clasificaciones de
los autores en relacién a quienes forman parte del publico interno, en esta investigacion se hara foco
Unicamente en los empleados.
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Presentacion de la empresa: McDonald’s
McDonald’s en el mundo.?

Se inaugurd en 1948 el primer local en la
historia del servicio de comidas rapidas en
San Bernardino, California de la mano de los
hermanos Richard (Dick) y Maurice (Mac) .
McDonald. En 1954 Ray Kroc, proveedor de %
vasos de cartdon y maquinas de batidos para | '
restaurantes y drive-in, sintiéndose atraido por | oy
este cliente y convencido de sus posibilidades
de expansion, decidid visitar el lugar del cual
quedo impresionado. Un afio mas tarde, los
hermanos McDonald le otorgaron a Kroc los derechos exclusivos para la comercializacion y explotacion
del negocio de McDonald’s. De esta manera, el 15 de Abril de 1955, se inauguré en Des Plaines, lllinois
(EEUU) el primer local de McDonald’s Corporation estableciendo un nuevo concepto de restaurante basado
en ofrecer al cliente los mas altos estandares de Calidad, Servicio y Limpieza, los valores basicos sobre
los que se ha constituido la compania, al tiempo que ponia en marcha el sistema de franquicia. Pronto
McDonald’s afiadié un cuarto principio: Valor, es decir, la mejor relacion calidad-precio.

A partir de ese momento, Kroc hizo de McDonald’s la mayor organizacion de servicio rapido del mundo
basando su éxito en la filosofia operativa del sistema McDonald’s: Calidad, Servicio, Limpieza y Valor.

Finalizando la década del ’60, la cadena abrid su primera sucursal fuera de los Estados Unidos y en
1990, se inauguro el primer McDonald’s en Moscu.

Es significativo tener en cuenta que McDonald’s se adecua a las diferentes culturas realizando modi-
ficaciones en sus menus tanto como en sus locales, pues no en todos los paises se acepta el estilo de
comida norteamericana o el estilo arquitectdnico que caracteriza a la compaifiia.

Es la mayor red de locales de servicio rapido de comidas del mundo con un importante potencia de
crecimiento: 45 millones de personas de la poblacién mundial comen por dia en uno de los 27.000 locales
McDonald’s distribuidos en los 120 paises de los 5 continentes.

> - - M<cDonald's

T

Arcos Dorados

Es una de las 100 empresas privadas mas grandes de América Latina, operando mas de 1.750 restau-
rantes McDonald’s, 1.200 centros de postres y 200 McCafé en 19 paises. Estros son: Argentina, Aruba,
Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Curagao, Ecuador, Guadalupe, Guyana Francesa, Martinico, México,
Panama, Peru, Puerto Rico, Saint Thomas, Saint Croix, Uruguay y Venezuela.

No sdlo es una de los principales empleadores de la region, sino que también Arcos Dorados es reco-
nocida como una de las mejores empresas para trabajar y uno de los principales empleadores de jovenes
en su primer empleo. Su gente trabaja para servir al cliente, ofreciendo la comida de mejor calidad, en
forma rapida y segura, en un ambiente limpio y con atencion personalizada y amable.?

Considerando sus Divisiones actuales, estas son: North Latin America Division, Brasil, Caribe y South
Latin America Division.

Arcos Dorados en Numeros*

- Es la principal operadora de locales de comida rapida en América Latina.

- Es la mayor franquicia de McDonald’s en el mundo.

- Esuna de las 100 mayores empresas privadas de América latina.

- Es una de las cinco principales empleadoras de jovenes que ingresan en el mercado laboral.
- Paises/ territorios en los que opera: 19

- Paises/ territorios en los que asesora: 10

- Empleados directos: mas de 100.000

- Clientes por dia: mas de 3,5 millones

- Big Mac vendidos por dia: mas de 230.000

2 Informacion obtenida de la pagina web de McDonald’s Argentina: http://www.mcdonalds.com.ar/#NPC%253Alnstitutional%25231
3 Informacion obtenida de la pagina de McDonald’s Argentina: http://www.mcdonalds.com.ar/#/NPC%253Alnstitutional%25233
4 informacion obtenida de la pagina de McDonald’s Argentina: http://www.mcdonalds.com.ar/#/NPC%253AEmplecA%25232
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McDonald’s en Argentina

McDonald’s en Argentina cuenta con 187 restaurantes y 61 Mc Café. Se destacan los sucesos mas
importantes en este pais de la siguiente manera:

1986: Abre McDonald’s su primer local en Argentina, en el barrio portefio de Belgrano.

1998: Apertura de la primera Casa de Ronald en Argentina en la Ciudad de Buenos Aires.

2001: Llega a la Argentina a Unidad Pediatrica Movil, Gnica en su tipo en el pais.

2002: Apertura del primer Mc Café.

2003: Apertura de la Casa de Ronald en Mendoza.

2003: Camparias especiales del Cheff.

2005: Empresa libre de humo.

2008: Apertura de la Casa Ronald en Cérdoba.®

¢, Coémo esta conformado McDonald’s, quiénes son?¢

El director general de McDonald’s Argentina es José Valledor Rojo. El principal accionista es Arcos
Dorados S.A. Woods Staton es el Director Ejecutivo de Operaciones (CEO) y Presidente de la Junta
Directiva de Arcos Dorados, la compafiia maestra de franquicias elegida para operar los restaurantes
McDonald’s en la mayor parte de Latinoamérica.

McDonald’s Argentina es la empresa lider en la industria del servicio de comida rapida y es reconocida
universalmente por su atencion y la calidad de sus productos. La formula de su éxito descansa sobre la
Calidad, Servicio, Limpieza y Valor.

La empresa esta presente en la Argentina desde 1986, y a septiembre de 2009, opera 187 locales y 61
McCafé. Emplea a mas de 12.000 personas y se encuentra entre las 10 mejores empresas para trabajar
con mas de mil empleados, segun en Great Place to Work 2008.

La primer apertura de Mc Donald’s en el pais fue en el barrio de Belgrano y, posteriormente, en San
Isidro, se inaugur6 el primer AutoMac.

En 1998 la compania presentd el primer local con McCafé, ubicado en el barrio portefio de Puerto
Madero. Ese mismo afio, abrié ademas el primer local Kosher, en el shopping Abasto.

Alo largo de los afios, la empresa fue creciendo, esto se refleja en su compromiso con la Argentina y
con las comunidades en las que opera. En la Argentina, McDonald’s se expandi6 hasta llegar a la Ciudad
de Buenos Aires, localidades el cono urbano y ciudades de la provincia, como La Plata, Mar del Plata y
Bahia Blanca. Ademas tiene locales ubicados en las provincias de Cérdoba, Santa Fé, Entre Rios, Co-
rrientes, Salta, Tucuman, Mendoza y Neuquén.

McDonald’s Argentina es uno de los principales empleadores del pais. Es una de las puertas princi-
pales al primer empleo para jovenes, y un ambiente laboral apto para la formacién y desarrollo de una
carrera profesional. Los jovenes tienen la posibilidad de desplegar sus habilidades profesionales y sus
diversas vocaciones con programas de becas, capacitaciones e incentivos por cumplimiento de metas,
entre otras acciones.

El éxito de McDonald’s esta sustentado en los valores, el comportamiento y en la capacidad de sus
empleados, ademas de la lealtad de los clientes, proveedores, socios, y el apoyo de diversas instituciones.

El objetivo central es brindar a los clientes el mejor servicio desde una concepcion de trabajo en equi-
po, sentido de compromiso del negocio, y la Responsabilidad Social. El foco esta puesto en superar las
expectativas de los clientes, con el mejor servicio y las propuestas mas innovadoras.

5 Informacién obtenida de la pagina de McDonald’s Argentina: http://www.mcdonalds.com.ar/#/NPC%253Alnstitutional%25231
8 Informacién obtenida de la pagina de McDonald’s Argentina: http://www.mcdonalds.com.ar/#/NPC%253Alnstitutional%25233

20



Tesinas El camino interno. Guia Crew de la division sur de América Latina - Mc Donald’s -

La estructura organizacional de McDonald’s se compone por el area de Operaciones (administracién
de locales) y el area de staff que da servicio y soporte matricial al negocio.

Los sectores de staff son: Marketing, Recursos Humanos, Entrenamiento, Administracion y Finanzas,
Comunicaciones, Compras y Calidad, Desarrollo, Sistemas, Intendencia, Equipos y Mantenimiento, Le-
gales, Seguridad y Auditoria.”

McServicios?

McSERVICIOS

McDonald's

horario

ek

+Tentado por algo dulce? +Quieres conectarte con el +Quieres divertirte con
mundo, en un ambiente nosotras?
igabla?

= McEntrega: se efectua por teléfono o Internet brindando toda la comodidad y seguridad de McDonald’s
pero sin salir de tu casa o de tu trabajo.

= AutoMac: con la misma calidad y servicio de McDonald’s pero sin salir del auto. La rapidez en la
atencion y la comodidades de recibir el pedido sin bajar del auto: esas son las grandes diferencias de
AutoMac, concepto creado por McDonald’s en 1975 que se convirtié en un modelo de servicio para
todo el mundo.

" Informacion obtenida de la pagina de McDonald’s Argentina: http://www.mcdonalds.com.ar/#/NPC%253AEmpleoA%25232
8 Informacion obtenida de la pagina de McDonald’s Argentina: http://www.mcdonalds.com.ar/#/NPC%253AService
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= McCafé: ofrece un ambiente moderno pensado exclusivamente para
el relax. Inspirados en los tradicionales cafés europeos, McCafé
propone un lugar diferente, moderno, ideal para tomarse el momen-
to de relax tan ansiado en el dia. Ademas del confort y la atencion
especial ofrece toda la conveniencia de tecnologia WIFI, acceso a
periédicos lo que hace aun mas agradable la experiencia de tomar un
excelente café. McCafé ofrece productos exclusivos, de alta calidad y
presentados en un menu refinado con opciones variadas para todos
los gustos.

= 24 horas: se amplio el horario de atencién en los locales. Con el
mismo ambiente agradable, servicio rapido y productos de calidad
ya son mas de 40 los restaurantes con horario extendido.

= Cumpleaios: la fiesta de cumpleafios que su hijo siempre sofio
es mucho mas divertida en McDonald’s. En un area especialmente
reservada y decorada para la fiesta, el personal especializado ofrece
una animacion inigualable.

= Kosher: el mismo sabor de McDonald’s bajo los requisitos de la preparacion Kosher. Los productos
que ofrecen McDonald’s cumplen estrictamente con los requisitos de preparacion Kosher. Dichos
productos respetan los preceptos de la religion judia. El local, en el emblematico barrio de El Abasto,
cuenta con la supervision del rabino Daniel Oppenhimer y ade-
mas en todo momento esta presente un Mashgiaj (Supervisor).
La funcion del mismo es asegurar el correcto cumplimiento de
los requisitos del Cashurt en la elaboracion de cada uno de los
productos. El local cuenta con una pileta lavamanos y un jarrito
para poder realizar el Netilat ladaim (lavarse las manos antes
de comer pronunciando una bendicién). Paralelamente, toda
la carne y el pollo que se utiliza es faenado mediante proceso
Kosher supervisado por un Rabino. Tanto el pan como las
papas también son controlados en la planta de elaboracion.
Ademas todos los proveedores presentan certificado de Cashurt. Con respecto al sabor de los pro-
ductos es igual al resto de los McDonald’s con algunas excepciones; la clasica hamburguesa, el Big
Mac, el McRoyal y la McNifica no tienen queso. Tampoco hay productos que lleven lomito o bacon, ni
ensalada del Cheff. Los tradicionales sundaes y conos se reemplazan por una bebida frutal granizada
a base de agua. En el horario del desayuno, las medialunas son de una panaderia Kosher y para
acompafar el café, hay una crema especial “no lactea” de origen vegetal. Respetando el descanso
Sabatico (Shabat), el local permanece cerrado en estos horarios.

= Plaza de juegos: es un espacio disefiado exclusivamente para la diversion de los nifios, con juegos
y actividades en un ambiente unico y seguro.

= Centro de postres: Son mas de 110 centros de postres en toda la Argentina para que los consumidores
puedan saborear las delicias que s6lo McDonald’s puede ofrecer. Se ofrecen delicias irresistibles a
precios accesibles. Ademas del tradicional Cono, se podra disfrutar de un Sundae, Top Sundae, y el
inigualable McFlurry.

=  WiFi: En McDonald’s saben que Internet forma parte de la vida cotidiana de las personas. Es por eso
que ahora en los locales de McCafé se ofrece conexion WiFi gratuita e ilimitada.

= Show de Ronald: es un espectaculo unico con Ronald McDonald participando de juegos y aventuras
imperdibles. Ronald McDonald es la estrella de los comerciales de TV, participa en la inauguracion
de los restaurantes, realiza shows, divierte a los nifios. Los shows introducen a los nifios a conceptos
pedagdgicos como el respeto por el medio ambiente, salud, nutricién y valoracién de la amistad. Los
espectaculos se presentan gratuitamente en escuelas, guarderias y hospitales llevando diversion y
educacion a los nifios de todo el pais.
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Analisis de la Guia Crew de la Division Sur de América Latina

Se realizara el analisis de la Guia Crew de la Division Sur de América Latina, como pieza de comu-
nicacion interna desarrollada por McDonald’s, para los nuevos empleados que conforman su publico
interno. Se aplicaran los conceptos tedricos desarrollados previamente, y se
los relacionara con lo practico, con el objetivo de comprender qué comunica
McDonald’s a través de la Guia a los empleados que ingresan a la organiza-
cion y cual es la identidad cultural que se promueve. Sin perder el foco del
objetivo general, el cual es demostrar que las relaciones publicas en la faz
interna de las empresas resultan fundamentales para su evolucion.

La Guia es un documento de circulacion interna, una suerte de diario de
formacién. Dentro de la misma se incluye el material por aprender el cual
debe, en primera instancia, ser de interés y significativo para el nuevo miem-
bro. Esta herramienta de comunicacion tiene que atraer, y cautivarlos. Por lo
general cuentan con textos claros, fotos y formatos comodos generando una
buena impresion de la compaifiia. La identificacion de los integrantes con su
contenido genera un sentimiento de pertenencia.

Este manual en particular, de cuarenta y cuatro paginas, ofrece al nuevo
integrante informacion relevante de la empresa, como su historia, la vision,
la mision y los valores, de manera que puedan conocer € involucrarse con la
cultura de la empresa. Asimismo, permite a los nuevos miembros cumplir de
forma apropiada sus tareas ya que se especifican las obligaciones, respon-
sabilidades, derechos y demas caracteristicas que seran de interés y utilidad
para ellos. Ademas se detallan las normas, politicas, seguridad e higiene k
existentes en la empresa. De esta manera, el aprendiz se va identificando _{f\
con los atributos que sostiene McDonald’s. La Guia, entonces, engloba el me encanta
conjunto de instructivos que definen una manera de trabajar y comportarse
dentro de la organizacion. Resulta interesante resaltar el orden y la estructu-
ra del contenido de la guia el cual se presenta organizado y en secuencias
I6gicas reflejando que en la empresa nada queda librado al azar.

Para el andlisis de las imagenes mas relevantes de la guia crew, se to-
maran los aportes de Roland Barthes a fin de definir los aspectos principales
de cada una de ellas.

En primera instancia el empleado de McDonald’s se encuentra, en las paginas 4 y 5 de la guia, con-
siderando el nivel denotativo, una combinacion de fotografia y texto explicativo con tipografias grandes
y claras. Con respecto a la fotografia, se muestra un joven de sexo masculino, sonriendo, vistiendo el
uniforme de la institucion. Asimismo, de fondo se puede apreciar a otro joven sentado en una mesa con
el menu caracteristico de McDonald’s. Por ultimo, se puede observar el isologotipo de la empresa por
encima del titulo que encabeza la pagina. A la derecha de esto, son legibles las palabras “visién”, “misién”
y “valores” dentro de circulos azules, bordeados de color amarillo, de distintos tamafios. Por ultimo, hacia

un costado de dichos circulos, se encuentra en comillas una frase de Ray Kroc.

meencantaserpartedeMcD

Deseamos darte la bienvenida al equipo
de McDonald's, que disfrutes
intensamente [a experiencia de ser parte
del mismo e ingreses a un mundo de
posibiidades y aprendizaie.

Cuenta con cada uno de nosotros cuando
lo necesites. Vamos a estar ahi.

“Ninguno de nosotros
es tan bueno como
todos nosotros juntos?”

A continuacién encontrarés la
informacién necesaria para que logres
desempefiarte correctamente en tus

funciones y conozcas nuestra cultura.
Utilizala siempre y en caso de que
tengas dudas respecto de algin tema o
procedimiento, consditalo con el Gerente
de tu local.

Através de esta gufa, conocerds muchas
de las razones de nuestro éxito, pero

1o olvides que nada es tan importante
‘como tu dedicacion y tu esfuerzo

como miembro el equipo.

algunos de nuestros.

valores

nuestras caracteristicas personales

Ray Kroc
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Con respecto al plano de la connotacién, puede decirse que la fotografia del empleado insinda su
satisfaccion de pertenecer a una organizacion reconocida a nivel mundial como ser McDonald’s. Resulta
curioso destacar que ambos personajes incluidos en la imagen son jévenes. Se deduce entonces que
el espiritu de frescura, crecimiento y buena energia se pone en primer plano; asi como también a los
empleados de la empresa. Detras de ellos, suceden una serie de factores. En otras palabras, si ellos
desempenan correctamente su labor, como consecuencia, continuaran atrayendo a los clientes. Con esto
se pretende explicar que recae sobre los empleados de McDonald’s, su buena predisposicion y compro-
miso con el trabajo, el hecho de que el cliente decida optar por McDonald’s como primera opcién. Por
ello, detras del empleado sonriente, se encuentra otro joven consumiendo quien completaria entonces la
materializacion de uno de los objetivos principales de la empresa: que es que el cliente elija McDonald’s.

En cuanto al texto, el juego de colores y formas hacen que el mismo resulte mas atractivo y de agil
lectura. Su contenido trata de mostrar la importancia de la organizacion, y el beneficio de pertenecer a
la misma. En primera instancia, como todo buen anfitrion, el texto da la bienvenida a los empleados al
nuevo mundo al cual van a pertenecer y formar parte a partir de ese momento. Desde el comienzo se
les habla como nuevo miembro del “equipo”, es decir, ya son parte de la familia y mundo McDonald’s.
Esto mismo se ve reflejado en el titulo: “Me encanta ser parte de McDonald’s” en donde queda resaltado
el sentido de pertenencia e integridad que se pretende lograr desde el principio. Cabe destacar el verbo
que se emplea ya que es un vocablo informal y al mismo tiempo apasionado. Se alienta el ingreso del
nuevo empleado invitandolo desde el inicio a sentir confianza, gusto y compromiso. En el primer parrafo
se da contencion al empleado por parte de la empresa. Se los hacen sentir que no estan solos ni van a
estar solos a lo largo de su trabajo. De esta forma la empresa, alienta: “Cuenta con cada uno de noso-
tros cuando lo necesites. Vamos a estar ahi.” Resulta interesante sefialar que desde el primer momento
la comunicacion con el empleado es informal y cercana. Es decir, en lugar de referirse al empleado de
“usted”, se lo trata de “vos” para achicar la brecha de la interlocucién.

Los parrafos siguientes resumen las indicaciones e instrucciones que se encontraran en la guia para
el correcto desarrollo de las actividades de los empleados. Se le da lugar al empleado a confiar en sus
colegas; a sentirse contenido por la empresa, y asimismo se destaca el valor del esfuerzo y la dedicacion.

Ergo, este primer acercamiento con la guia, explica como una empresa lider de estas caracteristicas,
logra mantener el prestigio y reconocimiento adquirido ayudando al personal a crecer como personas y
profesionales junto a ella.

Pues bien, ¢ como se identifica la empresa y qué la diferencia del resto? La respuesta a este interrogante
tiene relacion con la vision, la misién y los valores institucionales promulgados por la empresa. Aparecen
juntos por el simple hecho de que conforman los cimientos de su identidad. Como se mencioné previa-
mente, éstos, estan englobados en circulos; conforme la importancia, sera el circulo de mayor o menor
tamafo. No obstante sea cual fuere el protagonismo que poseen, el objetivo primordial de la compafiia
es que el empleado se apropie de estos tres pilares para construir y transmitir la esencia de McDonald’s.

La vision, indicando qué es y hacia donde se proyecta en McDonald’s es: “ser el lugar y la manera fa-
vorita de comer de nuestros clientes”. Se pretende que el cliente considere como primera opcion, concurrir
a McDonald’s. Para ello, se pone esmero en la ambientacidn para generar espacios calidos, distendidos
y familiares. Un lugar cémodo y atractivo, es aquel que contempla las necesidades y los deseos de cada
comensal; como ser el caso de la empresa en cuestion. Sin embargo por mas que el entorno cumpla
con estas caracteristicas, se encuentra incompleto si sus empleados no logran fusionarse en él. En otras
palabras, la energia, el compromiso y el accionar de los empleados de McDonald’s deben ser coherentes
con el lugar para que éste adquiera su significado primitivo. Es por ello que cada local de McDonald’s
esta pensado en funcidn de: los nifios, las personas con capacidades especiales, los que gustan de una
comida al aire libre, los que optan por un espacio menos bullicioso —como ser el McCafé—, y los que
eligen una alternativa alegre y distendida a la hora de sentarse a la mesa. Por otra parte, se aspira a que
el consumidor se vea también atraido por la comida que se ofrece. Los menues se ven integrados por
un abanico de opciones, que contempla los habitos alimenticios y culturales de cada regién, y al mismo
tiempo, la universalidad que caracteriza a los combos de McDonald’s. La calidad, la frescura y la entrega
casi inmediata de los alimentos encabezan la lista de prioridades. Siendo los empleados quienes efec-
tuan las tareas de preparacion y servicio de estos menues, recae nuevamente sobre sus espaldas, la
responsabilidad de que esta comida se convierta en “ser la manera favorita de comer de sus clientes”.

Por consiguiente, en lo que respecta a la visién, se comprende que el lugar contempla a todo tipo
de publico e intenta ser un ambiente de encuentro y diversion. Al ser un restaurante que brinda comida
rapida, accesible y de buena calidad, seduce a sus clientes de modo permanente.
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La mision de McDonald’s segun se define en esta guia, es decir, la manera de alcanzar la meta es:
‘nuestros locales seran el mejor lugar para que nuestros clientes disfruten un servicio rapido y amigable,
deliciosa comida recién preparada en un ambiente limpio y acogedor y una experiencia agradable a un
precio justo”. Claro esta que lo desarrollado anteriormente, se materializa con la misién. Reiterando enton-
ces que los empleados seran los responsables de plasmarla. En ellos se encuentra latente, la posibilidad
de que el cliente vuelva y elija el restaurante una y otra vez. En ellos se engloba el objetivo de generar
un ambiente limpio y acogedor para que el cliente vivencie una experiencia agradable.

En cuanto a los valores segun la empresa, las caracteristicas personales que deben ser compartidas
por los integrantes, son las siguientes: excelencia, pasion, liderazgo, compromiso, perseverancia, integri-
dad, trabajo en equipo, comunicacion, diversion y confianza”. Cada empleado debe apropiarse de estas
cualidades, para reflejar los valores de la empresa en la comunidad. Por ello en la guia se encuentran
explicados de manera concreta y concisa cada uno de los valores. Se deduce entonces que el fin de
McDonald’s es generar una fuerte cultura corporativa que se sustente en valores sélidos y claros. De
ahi la importancia de explicar, elegir y transmitir dichas caracteristicas para generar una fuerte identidad
empresarial.

Se considera a la comunicacion interna como una herramienta fundamental que incita la cultura cor-
porativa. Por consiguiente la difusion y lectura de esta guia ayuda a los empleados a crecer profesional
y personalmente. Sin embargo, no garantiza que todos los empleados logren adaptarse y apropiarse de
estos valores. En tal caso, si esto llegase a suceder, el empleado debera abandonar la institucién ya que
al aislarse de los mismos queda fuera de la cultura corporativa.

Para concluir una cita de Ray Kroc, el responsable y creador del universo McDonald’s, invita a la
reflexion. Resuena en cada uno de los empleados: “Ninguno de nosotros es tan bueno como todos no-
sotros juntos”. Una vez mas, se devela la unién y el compromiso que debe existir para funcionar como
un equipo. Se hace hincapié en la idea de que el trabajo conjunto no sélo divisa con mayor rapidez los
objetivos comunes, sino que brinda gran satisfaccion a nivel corporativo y personal; ya que cada miembro
es considerado una pieza fundamental del engranaje.

Para finalizar el andlisis de estas primeras paginas, en términos de Barthes, puede decirse que la
relacion que existe entre el texto y la imagen resaltan la funcion de anclaje, es decir, existe una relacion
directa entre el titulo “Me encanta ser parte de McDonald’s” y la fotografia.

La Guia contintia, con un breve pantallazo del nacimiento de la empresa. Denotativamente el lector se
encuentra con fotografias a color y en blanco y negro. Observandose los primeros locales de McDonald’s,
un cocinero empaquetando hamburguesas y, finalmente, la foto del fundador de McDonald’s. Por sobre
ésta, nuevamente aparece el isologotipo con el mismo tamafio que en la pagina anterior. En cuanto al
texto, se describen los inicios de la organizacion haciendo mencién a los hermanos Richard (Dick) y Mau-
rice (Mac) McDonald y se enumeran tres items que detallan curiosidades relacionadas con la empresa.

Ray Kroc

Nuestro Fundador

+ Alos 52 afios, Ray Kroc invirti los ahorros de
toda su vida para fundar McDonald's, la empresa
lider en servicio rapido de comidas en todo el
mundo.

- Después de Papa Noel, Ronald McDonald es
el segundo personaje m4s reconocido en todo el
mundo. Su primera aparicién en TV fue en 1963,

- Casi 50 millones de personas comen por
dfa en los 30.000 locales de McDonald's
distribuidos en mds de 119 paises

2 onaldﬂ
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En cuanto a la connotacion, puede decirse que es interesante el juego de las fotografias en color ver-
sus blanco y negro. Por una parte, aquellas fotografias en blanco y negro remontan a décadas pasadas,
como ser la de los ‘50 quien fue protagonista de la inauguracién de McDonald’s. Se considera que este
material es util para describir la trayectoria de la empresa; los afos vividos, dejaron huellas materiales
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que hoy permiten a los empleados de McDonald’s apreciar como fue evolucionando a través del tiempo.
Particularmente, la fotografia del fundador de McDonald’s, identifica a los new commers, las raices de la
empresa en carne y hueso. Es decir, que los lectores conocen al responsable y creador de la empresa
a la cual hoy pertenecen.

A medida que el lector se familiariza con el texto, comienza a imaginar aquello que se relata.

“El comienzo” describe justamente eso; como y cudndo surgio esta empresa. Se considera interesante
mencionar que “su primer menu incluia hamburguesas a 10 centavos, papas fritas, batidos y otros pro-
ductos estandar”. Frente a estas palabras, también se encuentran indicios de la evolucién de la empresa
a través de la historia. ¢ A qué se pretende llegar con este argumento? A que McDonald’s fue inaugurado
bajo un marco histérico determinado, y que hoy en dia las circunstancias de esta gran empresa fueron
cambiando, adaptandose a esos cambios econdmicos y a las demandas de la sociedad. Por ello, hoy
por hoy, ninguna hamburguesa cuesta diez centavos, sino que su precio se fija conforme a los mercados
activos y actuales. Entonces, queda en evidencia que no solamente las fotografias marcan un recorrido
histérico, sino que, el texto posee vestigios de esto.

Luego de la introduccién a la historia de McDonald’s, se detallan tres particularidades que brindando
informacion y estadisticas conducen al lector por el camino de la sorpresa y la admiracion.

La primera frase hace referencia a Ray Kroc y a su valentia y vision. “A los 52 afios... invirtié los ahorros
de toda su vida para fundar McDonald’s” muestra el riesgo que tomé, apostando y comprometiéndose de
lleno, con un proyecto que imaginé exitoso. Sin duda alguna no fracasd, su proyecto primitivo se convirtié
en un éxito rotundo, de gran trayectoria y aval. De esta manera, Ray Kroc se convierte en pionero en
materia de comida rapida.

Como esta frase, contintan las siguientes: “Después de Papa Noel, Ronald McDonald es el segun-
do personaje mas reconocido en todo el mundo”y “casi 50 millones de personas comen por dia en los
30.000 locales de McDonald’s distribuidos en mas de 119 paises”, ; Nos invitan a pensar que McDonald’s
no tiene limites? 4 O simplemente resaltan la universalidad de la empresa? Sin duda alguna, reflejan la
magnitud y la llegada social que posee la empresa en los diferentes paises, a lo largo y a lo ancho del
planeta. Pues entonces, los limites geograficos se destifien frente a estas hamburguesas tan reconocidas
y valoradas por las distintas culturas.

Nuevamente, la funcion de anclaje planteada por Barthes subyace en estas paginas analizadas.

Continuando con la presentacién de la empresa, el lector encuentra un mapa de la Divisién Sur de
América Latina. Siendo analizado éste denotativamente, se destaca: una paleta de colores variados que
demarcan los limites entre las regiones; flechas curvas con direcciones claras; y circulos que engloban
a los distintos paises que forman parte del “universo” McDonald’s; como ser: Argentina, Chile, Colombia,
Ecuador, Paraguay, Peru, Uruguay y Venezuela. Es preciso resaltar, que el contenido que brindan éstos
ultimos, es informacion fidedigna, que refleja, no sdlo el detalle de la primera aparicién de McDonald’s
en dicho pais, sino su paradero actual. Una vez mas, la tipografia y la redaccion elegida, son de facil
lectura y acceso, encontrandose el nombre de la empresa en mayor tamafio y como epicentro comun
entre las regiones.

VENEZUELA
Se inaugurd el primer

local en 1985,

ubicadq en El Rosal.

El mismo contaba con

120 empleados.
Actualmente Venezuela
cuenta con 130

locales y un total de

3.800 empleados. /

COLOMBIA
Se inaugurd el primer
local en 1995,
ubicado en Bogotd.

El mismo contaba con
110 empleados
Actuaimente Colombia
cuenta con 27

locales y un total de
1.000 empleados.

ECUADOR
Se inaugurd el primer

local'en 1997, PARAGUAY

ubicado en Quito.

El mismo contaba con
120 empleados,
Actualmente Ecuador
cuenta con 12
locales y un total

de 378 empleados.

CHILE

Se inaugurd el primer
local en 1990,

ubicado en Santiago.

El mismo contaba con 220
empleados.

Actualmente Chile cuenta
con 70 localesy un
total de 3.000 empleados.

PERU

Se inauguré el primer
local en 1996,
ubicado en Lima.

El mismo contaba con
250 empleados
Actualmente Perd cuenta
con 18 locales y un total
de 660 empleados.

URUGUAY
Se inauguré el primer

local en 1991,

ubicado en Montevideo.

El mismo contaba con 250
empleados.

Actualmente Uruguay cuenta s

con 22 locales y un
total de 1.000 empleados.

ARGENTINA
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Se inaugurd el primer
local en 1986,
ubicado en Asuncién.
El mismo contaba con
215 empleados
Actualmente Paraguay
cuenta con 6 locales
y un total de 220
empleados.
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Analizando la informacién que proveen las paginas mencionadas, reflejan, en mayor medida, el cre-
cimiento que sufri6 McDonald’s en dicha divisién. El primer local inaugurado en América del Sur, fue en
Venezuela en el ano 1985; y durante los doce afios sucesivos, la propagacion de locales en esta area
se fue acrecentando. En la actualidad, McDonald’s cuenta con mas de 365 locales, y 19.500 emplea-
dos en lo que respecta a dicha regién. Por ello, se comprende, que la empresa ha recorrido un extenso
camino, acompafiado de evolucion y solidificacion a nivel internacional. Con ello se pretende reconocer
la capacidad de adaptacion y adecuaciéon que McDonald’s tiene para con las culturas, costumbres, y
creencias de cada pais. Por consiguiente, se percibe que la intencion de la informacion brindada, no sélo
es la de comunicar; sino la de sorprender y demostrar que el prestigio de la empresa cuenta con el aval
de la trayectoria y la continua expansion. Ergo, a nivel connotativo, se pretende concretar este objetivo;
pertenecer a McDonald’s se torna fascinante, ya que representa conformar una red mundial, entrelazada
con vinculos concretos y dindmicos.

A continuacion las siguientes cuatro paginas de la guia reflejan la responsabilidad y los aportes que
realiza McDonald’s de acuerdo a las ensefanzas de Ray Kroc quien afirma: “Tenemos la obligacién de
devolver algo a la comunidad que nos da tanto”. De ahi el compromiso de la empresa mediante la inte-
gracion de personas con discapacidad, el medio ambiente y la Fundacion Infantil Ronald McDonald. Se
les transmite a los empleados el comportamiento de la empresa para que tomen conciencia de la impor-
tancia que tiene la sociedad para ésta. Antes de entrar en detalle de las obligaciones, tareas, uniforme y
demas aspectos propio del empleado, se les comunica e informa acerca de aquellas acciones que realiza
la empresa dentro de la sociedad.

Cabe destacar las paginas catorce y quince de la guia. Teniendo en cuenta el aspecto denotativo,
se observa en un primer plano el rostro de una joven sonriendo, ocupando casi la totalidad de la pagina
catorce. Viste una de las prendas del uniforme: la camisa y lleva un micréfono su cabeza. A la derecha de
esta imagen, figura una vez mas, el isologotipo de la empresa en un tamafo menor que la fotografia en
cuestion. En cuanto al titulo y al texto, se utiliza un tamano de letra mayor para lo que se quiere destacar

como ser “Me encanta sonreir’y “hablamos 120 idiomas sin decir una sola palabra”. El texto, por otra
parte, se presenta en un tamafo menor y en otro color.

De acuerdo a la connotacion, esta fotografia llama la atencion por su tamafio. Representa la juventud
que caracteriza a la empresa. Centrandose en los empleados, es decir el publico interno de la empresa,
cabe destacar que McDonald’s busca personas de corta edad creando de esta manera un ambiente juvenil
y divertido. Esta joven refleja lo que expresa el titulo “Me encanta sonreir”. Transmite alegria, felicidad y
bienestar de pertenecer a la empresa. La fotografia habla por si sola. Esta contenta y satisfecha con su
trabajo.

McDonald’s inculca constantemente a los empleados, la idea de sonreir, de mostrarse a gusto con lo
que hacen brindando buena atencion y servicio a los clientes. Esto se ve reflejado en el texto: “sin nuestros
clientes no habria razén para abrir nuestras puertas. Por eso, el objetivo es hacer que cada minuto, los
clientes se sientan felices de haber elegido McDonald’s”. Se aclara que los clientes son la razén, el motivo
por el cual el negocio sigue funcionando pero los responsables de que esto suceda son los empleados,
quienes transmiten a ellos ese agrado y satisfaccion de haber elegido McDonald’s.

Continuando con la misma idea, la frase “hablamos 120 idiomas sin decir una sola palabra” hace
referencia a la forma de comunicarse que tiene la empresa. Aqui las palabras carecen de sentido; esto
tiene que ver con la comunicacion no verbal, es decir, no importa el pais en donde uno esté, no importa
la lengua o el idioma, una sonrisa lo dice todo. Los gestos, las miradas, la expresién del rostro hace sentir
al cliente unico y especial. Permanentemente se les aclara a los empleados que de ellos depende que
el cliente vuelva.

McDonald’s es una empresa que pretende abarcar un abanico de culturas, ampliando su mercado a
través de la inauguracion en distintas regiones; pero brindando en cada una de ellas el mismo servicio.
Las sonrisas comunican en mas de 120 paises la vison, mision y los valores de la empresa. Se resalta la
universalidad del gesto, la cual esta entrelazada con la universalidad de la empresa. La busqueda perma-
nente de un lenguaje verbal apuntado hacia la simplicidad y frescura, una comunicaciéon genuinamente
humana: los gestos. Por encima de los vocablos, se prioriza al cuerpo como emisor de identidad empresa-
rial; en otras palabras, se busca conquistar al cliente con una sonrisa radiante que los invite a interactuar
en un ambiente acogedor, y una mirada calida que les brinde un respaldo de confianza y tranquilidad.
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Aqui, una vez mas, se da la funcién de anclaje ya que nuevamente el titulo “Me encanta sonreir”
condice con la imagen (mujer en primer plano sonriendo), es decir, se complementan.

sonreir

Sin nuestros clientes, no habria razén
para abrir nuestras puertas. Por eso,
el objetivo es hacer que cada minuto,
los clientes se sientan felices de haber
elegido a McDonald's.

20 idiomas

silecir una sola palabra

A continuacion, se describe la filosofia de McDonald’s. Deja en claro su simpleza y sencillez pero se
requiere de la energia y voluntad de cada miembro del equipo para ponerla en practica. “El secreto para
lograr nuestro objetivo de ser lideres y satisfacer al cliente es brindar la mejor Calidad, Servicio, Limpieza
y Valor (C,S,L.yV.)".

Desde el punto de vista denotativo, se puede visualizar un titular y un copete que invitan a observar
parte del texto que aparece plasmado en cuatro circulos de color azul y perimetro amarillo. Cada circulo
lleva de fondo la inicial del principio al que hace referencia. Es decir, en el circulo correspondiente a explicar
la “Calidad”, figura de fondo y por detrds como gota de agua del texto la letra “C”, y asi sucesivamente
con los otros tres (Servicio con la “S”, Limpieza con la “L” y Valor con la “V”). Asimismo, se observan tres
fotografias que muestran a dos empleados de McDonald’s realizando tareas cotidianas de su trabajo, es
decir, una empleada de sexo femenino con una bandeja en la mano y, un empleado de sexo masculino
realizando tareas de limpieza. Por otra parte, se puede observar un paquete de papas fritas caracteristico
de McDonald’s, sujetado por una mano.

calidad, servici impieza y valor

t .flloson’a es muy simple, pero ponerla
enp qui el mejor de cada mi 0
del equipo. El secreto para lograr nuestro objetivo de
ser lideres y satisfacer al cliente es brindar la mejor

Calidad, Servicio, Limpieza y Valor (C.S.LyV.).
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Desde el punto de vista de la connotacion, si se analiza el titulo “calidad, servicio, limpieza y valor”
se puede decir que tiene una correlacion directa con las imagenes que se muestran. De esta manera,
se hace presente una vez mas la funcion de anclaje. El texto que aparece reflejado en los circulos co-
rrespondientes trata de resaltar la importancia y los valores con lo que McDonald’s trabaja dia a dia para
cumplir con su filosofia empresarial. Cada uno de ellos hace imaginar lo que se esta leyendo; al igual que
suceden con el titular y el copete.

Por otro lado, puede decirse que las imagenes muestran diferentes actividades cotidianas que se
realizan en McDonald’s, tratando de inducir que todas las actividades realizadas son importantes y hacen
al conjunto de la organizacién. La imagen del envase de papas fritas complementa al texto de “Calidad”,
ademas al ser sujetado con la mano de un empleado da la impresion que una vez que esta listo para con-
sumir, rapidamente deben entregarselo al cliente cumpliendo con la idea de “comida rapida”. El concepto
de calidad y fast-food se asocian en esta imagen en el hecho de que so6lo figura un envase sobre la rejilla
de productos a entregar. Esto da sensacién de movimiento y dinamismo en la entrega de los productos.
De ahi la importancia del segundo principio: “Servicio”. De nada sirve contar con los mejores productos
y su excelente calidad si no hay en la empresa un servicio “rapido, exacto y amable”. La imagen de la
empleada sujetando una bandeja con un combo caracteristico de la empresa el cual incluye un vaso
de gaseosa, un paquete de papas fritas y una hamburguesa refleja el brindar y satisfacer a los clientes,
sonriendo y mostrandose alegres, haciéndolos sentir Unicos y especiales para que los mismos vuelvan
al lugar. Uno de los objetivos fundamentales, o quizas el mas importante, es que el cliente VUELVA.
Convertirse en una especie de necesidad. Esto se logra a través del trato hacia el cliente, ofreciendo los
mejores productos con la mejor calidad y en el menor tiempo posible. El “hacer cultural”y el “hacer técnico”
se ponen especialmente en evidencia en la venta de servicios, en la operacion y la gestién que implica
un cara a cara o una relacién personalizada con el cliente. “Servicio” es substancialmente comunicacion,
relacion interpersonal. El servicio es accion y comunicacion al mismo tiempo, y a través de él, el publico
extrae los valores y los atributos de un modo de ser y de hacer de la empresa.

A continuacion, se observa la imagen del empleado realizando las tareas de limpieza mientras las
personas se encuentran en el lugar consumiendo. Detras del empleado se pueden visualizar mesas con
comensales y al mismo tiempo el empleado limpiando cerca de una de ellas en donde hay una silla espe-
cial para bebés. Da la impresién que el bebé arroj6 o se le cay6 algo al piso y rapidamente un empleado
coloco el cartel de “cuidado, piso mojado” comenzando a fregar y limpiar el piso. Los establecimientos
deben estar siempre perfectamente limpios siguiendo como prioridad las mesas, las sillas, los bafos,
los tachos, los pisos, los vidrios, los canteros, etc. Es fundamental para la limpieza, las manos limpias e
higienizadas, el pelo corto o recogido, las uias cortas y limpias, no usar anillos o pulseras, y los hombres
deben tener la barba afeitada. Algo limpio, es algo libre de suciedad visible. Se resalta el hecho de que
la tarea de limpieza, tan socialmente arraigada al rol de la mujer, sea realizada por un empleado de sexo
masculino. De esta manera se hace hincapié en los conceptos de igualdad de género.

Ademas, de cierta manera se impone el concepto de “equipo”, de manera tal que todas las actividades
se llevan a cabo en el mismo momento y se sincronizan para funcionar lo mejor posible como institucion.

Todo esto va conformando la imagen mental que el publico tiene de la organizacién. Esta imagen que
la gente tiene del sistema McDonald’s, no es otra cosa que la imagen que tiene del empleado que los
estd atendiendo. Eso es McDonald’s para la gente. El valor que tiene un empleado conforma la imagen de
lo que quiere ofrecer McDonald’s como empresa a sus clientes. En verdad McDonald’s es una empresa
que funciona a través de la atencion que brinda a su clientela.

En razon de lo expuesto, se puede observar que todos los circulos que hacen mencién a cada uno de
los principios que sostiene McDonald’s se encuentran unidos, ya sea superponiéndose una parte de la
circunferencia o con una linea amarilla que los une dpticamente de forma secuencial. De esta forma, se
intenta enfatizar la idea de que la excelente atencion al cliente es consecuencia de la buena ejecucion
de cada uno de estos principios en el conjunto.

En consecuencia, para cumplir con estos principios todos los crew, deben alinearse con los objetivos
y la estrategia del negocio, es decir, ir todos en la misma direccion. McDonald’s pretende ser reconocido
de forma positiva por la mayor cantidad de gente posible. Para ser pensado como un lugar interesante,
atractivo, dindmico, divertido y cultural se deben cumplir éstos principios.

Continuando con el analisis de la guia, en un sentido literal, en esta pagina, se puede apreciar una
fotografia en donde aparecen cinco empleados de una sucursal de McDonald’s sonriendo. Cuatro de ellos
comparten un mismo uniforme mientras que uno de ellos se destaca por utilizar uno diferente al resto.
En la foto se resalta la prolijidad en el uniforme de cada empleado. Del lado derecho de la fotografia se
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resalta la frase “Trabajo en equipo”, teniendo las palabras “trabajo” y “equipo” con una tipografia de mayor
grosor. Asimismo, figuran otras caracteristicas que hacen al funcionamiento de McDonald’s, como ser
“diversidad”, “individualidad”, “crear oportunidades” y “oportunidades de aprendizaje”. Las iniciales de
cada una se encuentran mas grandes que el resto de las letras y dentro de un circulo de color amarillo.
El isologotipo de la empresa también se hace presente en esta pagina colocandose en el margen inferior
derecho.

A nivel subjetivo, se muestran sonriendo y en pose de equipo tres personas por delante y dos por
detras. No es una fotografia tomada al azar sino que se penso y se armo con el fin de resaltar la idea del
“trabajo en equipo”. La figura del gerente no se ve como algo frio y distante sino todo lo contrario, ya que se
puede observar que existe contacto fisico entre él y la empleada que se encuentra a su lado. La cercania
es evidente en todo sentido. Por mas escala jerarquica, roles y tareas a desarrollar todos deben ayudarse
mutuamente y trabajar como un verdadero equipo y asi reflejar el compaferismo que existe entre ellos.

Aquellas caracteristicas que figuran alrededor de la fotografia tratan de afianzar lo que se puede ob-
servar en la imagen. Es lo que se quiere inculcar al personal de la empresa. Se puede observar que se
da la diversidad de género en el personal, ya que en la fotografia no son todos hombres sino que aparece
una mujer, la cual se encuentra en el centro de la misma. De esta manera, McDonald’s se muestra como
una empresa en donde cualquier persona puede desarrollar una tarea sin importar su género o capaci-
dad. El trabajo en equipo, ocupa siempre el primer plano; trabajar juntos aflora el potencial y mejora los
resultados. En consecuencia, el factor humano nunca queda relegado. De todas maneras, se destaca la
individualidad de cada uno de sus integrantes. Cada empleado tiene un rol tan importante y fundamental
que hacen al buen funcionamiento de todo el conjunto. Cada ser individual es contemplado dentro del
conjunto -por ser unico y especial- y al mismo tiempo ese conjunto que integran éstos individuos se ve
enriquecido por su diversidad.

El “trabajo en equipo”, mencionandolo explicitamente, claro y mas grande en relacion al resto, intenta
reflejar que las personas deben interactuar, cooperar y formar una unidad que supere la suma de las
contribuciones individuales de cada uno de sus miembros. Actuando en conjunto, es importante que los
empleados se muestren cémodos, contenidos y orgullosos de pertenecer a la empresa. Una buena comu-
nicacion dentro del equipo es fundamental para su correcto desempefio. Dentro del mismo, tal como se
puede observar en la fotografia, debe existir alguien que se diferencie o se destaque del resto, siendo éste
el lider. Es por tal motivo que el gerente usa otro uniforme de acuerdo a la jerarquia que le fue otorgada.

Otro de los aspectos que figuran alrededor de la imagen es “crear oportunidades”. Esto demuestra
que cada empleado tiene la oportunidad de crecer tanto profesional como humanamente dentro de la
empresa. En cuanto a “oportunidad de aprendizaje”, se puede decir que hace alusion a que todos los
integrantes cuentan con las mismas posibilidades de formarse o instruirse. McDonald’s se muestra como
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un lugar donde, a través del trabajo, las personas tienen la oportunidad de aprender diariamente y asi,
adquirir nuevos conocimientos y experiencias. La idea de aprender y formarse aumenta la produccion.
La organizacién debe ser considerada como un espacio humanamente reconocido teniendo en cuenta
que dificilmente nos movemos y actuamos aislados. Se resalta la capacidad del hombre de incorporar
permanentemente conocimientos y asimilarlos.

Las paginas siguientes muestran una relacion cercana con la anterior. Aqui se destacan principalmente
las palabras “personalidad”, “energia”, “actitud” siendo las mismas de color amarillo o violeta. A modo de
subtitulo de cada una de las palabras destacadas figura una oracién explicativa de cada uno de estos
atributos. Tal es el caso del atributo “personalidad” acompanado por el subtitulo explicativo: “tu persona-
lidad es lo que te hace unico”. Estos explican lo que se logra con cada uno de estos atributos. El tltimo
cuarto de pagina esta dividido por una delgada linea amarilla. En este espacio figura la frase “lo tienes
nosotros lo queremos, estamos contentos de tener gente como tu en McDonald’s”. Asimismo, aparecen
tres imagenes, una mostrando un cartel de McDonald’s con la “M” caracteristica de la empresa, el rostro
de una empleada y por ultimo, el torso de un empleado con uno de sus pufios cerrados. El isologotipo de
la empresa se encuentra, en esta pagina, en el margen inferior izquierdo.

Por medio de estas palabras e imagenes se alienta al empleado, se trata de familiarizarlo con la empresa.
Se resaltan diferentes conceptos con el objetivo de hacer saber que, aquellos empleados que cumplan
con tales caracteristicas, podran formar parte de la organizacion y la empresa estara satisfecha de contar
con ellos. Se comprende el porqué de la divisién de esta pagina mediante la linea amarilla. El conjunto de
caracteristicas o atributos enumerados en la parte superior resumen lo que la empresa necesita de una
persona. Operan como pautas, como requisitos. Quedan plasmados estos requerimientos de ingreso a la
empresa. Son condiciones para trabajar en McDonald’s, el empleado debe contar con estas cualidades.
Se intenta transmitir el mensaje de que los equipos tienen energia, vitalidad, son dinamicos, crecen y se
desarrollan. A través de estos términos, se estimula al nuevo empleado y se le da la bienvenida a través
de palabras de aliento, que lo hacen sentir parte de un “lugar ideal” del cual formar parte. Se hacen pre-
sentes los conceptos de trabajo y convivencia a través de mensajes alentadores.

Por otro lado, una vez mas se muestran las facciones de la cara de una empleada de McDonald’s
de sexo femenino sonriendo. En este caso en particular lleva puesto el gorro perteneciente al sector del
McCafé.

Por ultimo, la fotografia que se encuentra en el margen inferior derecho, muestra a un joven de sexo
masculino vistiendo el uniforme de la institucién con uno de sus pufios de la mano cerrado. Este, es un
simbolo de victoria, de triunfo por cumplir con los requisitos solicitados por la organizacion como condi-
cion basica para ingresar a trabajar. Al cumplir con estas condiciones, el joven se muestra contento de
pertenecer y lo demuestra a través de sus gestos.

tu personalidad es lo que te hace dnico

energig

tu eneffntiene la velocidad y el buen humor

tu actitud hace que los clientes se sientan bienvenfielices

mn

nosotrf lo quere

estamos contentos de tener gente cfen McDonald's
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Dentro de la empresa, los empleados reciben la denominacion de Crew?®. Ellos son el medio de comu-
nicacion mas poderoso y focalizado. Denotativamente en esta pagina de la guia, se observa que el titulo y
el texto se encuentran en diferentes colores y hacen mencién a cuestiones relacionadas con la presencia
del empleado en la empresa. Se observa el isologotipo dentro de un circulo amarillo y dos fotografias
en las que aparecen empleados de la empresa. En una aparece un sélo empleado de sexo masculino
vistiendo la camisa, el gorro y la insignia con su nombre y en la otra se observan cinco empleados, cuatro
de ellos sujetando al quinto, también vistiendo el uniforme de la empresa.

Connotativamente, tal como lo indica el titulo un empleado debe tener “buena presencia”. El cuerpo
habla, tiene un lenguaje muy sutil. Un buen aspecto hace mucho por la imagen general del lugar. Por eso
se exige que quienes trabajan en McDonald’s reflejen en ellos lo mismo que el lugar: prolijidad y pulcritud.

El uniforme transmite, “le cuenta a los clientes”: “Yo soy un Crew de McDonald’s. Yo represento una
marca que tu conoces y en la cual confias. Yo tengo las habilidades, el conocimiento y la capacidad
para servirte una excelente comida con un servicio de primera”. El uniforme también tiene que ver con
la jerarquia y el rol que ocupan dentro del local. De esta manera, los gerentes no utilizan el mismo uni-
forme que los Crew pudiéndose identificar a simple vista. La realidad es que el que estd comunicando
es el empleado que esta frente al publico. Es él quien sabe, o deberia saber mas acerca de lo que esta
pasando, hablando de comunicaciones internas. Es el empleado que esta en contacto con el publico.
Los empleados tienen relacion directa con la imagen que generan. Son el nexo con los clientes, como
publicos externos. La imagen del empleado agarrando la insignia con su nombre refleja cémo esta per-
sona cumple con los requisitos de estar prolijo usando en las horas de trabajo el uniforme propio del
establecimiento. El “ponerse la camiseta” ayuda a que se sientan parte de la empresa, y asi, asuman los
valores y principios promulgados por la empresa. Entonces, ¢ cual es la indumentaria correspondiente
que deben utilizar los empleados? Una gorra, una insignia con su hombre, pantalén azul oscuro, cinturdn
y camisa rayada o lisa, dependiendo el cargo. Las mujeres utilizan el pelo recogido sin excepcién y en
algunos casos utilizan una gorra.

La segunda fotografia en donde se observan a cinco empleados tiene relacion directa con el texto
y el titulo “equipo Crew”. Aqui queda plasmada la idea de “equipo”, ser mas que la suma de las partes.
Afirman que el empleado no esta solo ni lo va a estar a lo largo del trabajo. Precisamente el texto aclara
‘los crew desarrollan sus tareas todos juntos”. Se necesitan mutuamente y cuentan con la ayuda de la
gerencia, en caso de ser necesario. De esta manera, queda clara la importancia del capital humano
dentro de una organizacion.

Ahora bien, son los empleados los responsables de transmitir la esencia de la empresa. Sin embargo,
los recursos para realizar el trabajo forma parten del compromiso que tiene la empresa con ellos, como
por ejemplo, que los crew tengan la ropa apropiada para trabajar.

buena preshc

Yo soy un Crew de McDonald's.

Yo represento a una marca que td
conaces y en la cual conffas. Yo tengo
las habilidades, el conocimiento y la
capacidad para servirte una excelente
comida con un servicio de primera.

\
Los Gerentes y los Crew usan _(
diferentes uniformes para que los

clientes puedan identificarlos. McDonald's

uniforme Crew:
« Gorra

« Insignia con tu nombre
* Pantalén

* Cinturén

* Camisa

En caso de dejar

de pertenecer a

la empresa recorda

entregar el uniforme
completo en el local.

Los Crew desarrollan sus tareas todos juntos.
Podrés contar con la ayuda de otros Crew y de la
Gerencia. Y otros necesitardn tu apoyo. Los Crew

tienen diversas tareas: preparar nuestros productos,

atender a los clientes y mantener limpios nuestros

locales.

9 El término Crew hace referencia al miembro del equipo. En inglés significa tripulaciéon. El Crew ocupa la posicion mas baja en la
escala jerarquica de la empresa.
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Focalizando la atencion en la pagina que le continlia a esta ultima, denotativamente, se puede ob-
servar que el titulo y el texto se presentan en diferentes colores, tipografias y tamafios. La frase “huestra
gente” no solo presenta otro color sino también otro tamafo en relacion al resto. Se pueden apreciar dos
fotografias circulares. En cada caso se muestran a tres empleados de la empresa. En una fotografia se
observan tres mujeres cumpliendo con las tareas de servicio del McCafé mientras que en la otra fotografia
se observan a dos hombres y una mujer sonriendo con el logo del McCafé en la pared. Asimismo se hace
presente una vez mas el isologotipo de la empresa en el costado inferior de la primera pagina. Debajo de
las imagenes circulares se puede apreciar el texto en dos parrafos en donde se especifican claramente
cuales seran las funciones de los futuros empleados.

buena presL;

5

Yo soy un Crew de McDonald's.

Yo represento a una marca que tu
conoces y en la cual confias. Yo tengo
las habilidades, el conocimiento y la
capacidad para servirte una excelente
comida con un servicio de primera.

Los Gerentes y los Crew usan
diferentes uniformes para que los
clientes puedan identificarlos. NcDonald's

uniforme Crew:
* Gorra

* Insignia con tu nombre
* Pantalén

« Cinturén

* Camisa

En caso de dejar

de pertenecer a

la empresa recordd
entregar el uniforme
completo en el local.

Los Crew desarrollan sus tareas todos juntos.
Podras contar con la ayuda de otros Crew y de la
Gerencia. Y otros necesitaran tu apoyo. Los Crew

tienen diversas tareas: preparar nuestros productos,

atender a los clientes y mantener limpios nuestros

A 4 locales.

Pues bien, connotativamente puede decirse lo siguiente. No todas las personas son iguales, ni le gus-
tan las mismas cosas. A partir de este concepto McDonald’s ejemplifica afirmando que “tus comparieros
Crew pueden ser muy distintos, pero todos eligieron ser parte de McDonald’s”. Pertenecer y trabajar para
la misma empresa los une, mas alla de sus diferencias, gustos, costumbres y preferencias. Se destaca
la idea de pertenencia a pesar de las diferencias étnicas, sociales, educativas, religiosas o econdmicas.
Ala hora de trabajar comparten un mismo objetivo, tienen algo en comun y son parte de lo mismo. Hace
hincapié en lo que viene transmitiendo la empresa hace afios que es la diversidad unida para trabajar
conjuntamente como una gran familia.

Asimismo, se enumeran las tareas que tendra que desarrollar el empleado como parte del equipo,
aquellas funciones que requiere el puesto, es decir, las labores que estan a cargo del empleado. Se
describe con claridad y minuciosidad qué es lo que va a hacer el empleado.

Se resalta el concepto de Crew Anfitrién o Personal de Atencién al cliente. Este es exclusivamente
para aquellos crew que tienen trato directo con los clientes. Se espera que siempre, a toda hora y en todo
momento, ofrezcan la mejor sonrisa y toda la predisposicion para recibir y asistir a los clientes como lo
que pretenden que sean: “nvitados de honor en nuestros locales”. Cada empleados contribuye de forma
Unica al éxito de McDonald’s. Se debe identificar, captar y fidelizar a cada integrante de la empresa para
que éste lo transmita al publico externo.

Cuando un empleado se incorpora a la dinamica de McDonald’s, se lo capacita, se le comunican
aspectos importantes relacionados al trabajo desde el primer momento. Ante todo se quiere que sean
hébiles y desenvueltos, es decir, dindmicos.

Nuevamente, las fotografias reafirman el texto linguistico dandose la funcién de anclaje desarrollada
por Barthes. Efectivamente dan soporte al texto mencionado, son empelados de la empresa McDonald’s.
Este recurso de repetir en imagenes lo que se dice con el texto pone de manifiesto que es lo que busca
la empresa, reflejar cuan importante es su personal para ellos.
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Continuando el analisis de la guia crew, en este caso en la pagina de la izquierda predomina el titulo
el cual anticipa la tematica del mismo: las “responsabilidades basicas” del empleo. El titulo y el subtitulo
respetan los colores institucionales. Se establecieron ciertas normas que deben cumplirse generando
de esta manera un buen clima de trabajo. Se listan ocho items que deben ser tenidos en cuenta por los
empleados. Por otro lado, figuran dos fotografias circulares. En una de ellas, de mayor tamano, se ob-
serva en primer plano el rostro de una empleada ocupando tareas en el sector del McCafé de acuerdo al
color y accesorios de su vestimenta. La mujer sonrie y lleva puesto el gorro correspondiente, una camisa
blanca con un mofio y un chaleco. Detras de la mujer figura un banner del McCafé en donde se pueden
apreciar los diferentes sabores de cafés que se ofrecen. Del lado izquierdo a esta fotografia figura en un
primer plano, destacandose soélo el mofio. El isologotipo de la empresa aparece nuevamente, pero en
este caso, en el centro de las paginas.

« Deberés estar listo y preparado con tu uniforme para iniciar la jornada.

con el obietivo de crear un ambienter « Todos los dias deberds marcar asistencia en el reloj (con tarjeta o

= manualmente), tanto para el inicio (con el uniforme completo) como para

de ar iaylk r el fin del turno (horario de salida). No debes marcar otra tarjeta que no
2 . sea la tuya; en caso de que te equivoques, deberds informarlo al Gerente
interpersonales, hemos establecido de tu local inmed Es de cardcter registrar la

ciertas normas a cumplir.

entrada y la salida en el reloj fichador.

i) « Todo el equipo debe usar su identificacion (Name/Portanombres)
) a la derecha de la camisa, a la misma altura de la M de McDonald's.

McDonald's'

+ Debes leer todos los dias las carteleras del local porque alli encontrards
novedades e informacién importante para ti. No modifiques ni alteres
los anuncios o comunicados presentados en ellas. Tampoco debes
colocar ningdn aviso sin la debida autorizacién de la Gerencia.

+ El teléfono es s6lo para uso comercial, no para llamadas personales, y debe
ser atendido por el equipo gerencial o persona autorizada,

« Es conveniente dar a los familiares el nimero de teléfono del local
para que te puedan avisar en caso de alguna emergencia.

 Por ser considerados no aptos para venta o consumo, los productos
desechados deberén colocarse en el recipiente destinado para tal fin. Estos
productos no podrén ser consumidos por nadie.

* Por cuestiones de higiene y seguridad no podrds usar piercings, pulseras,
aros, anillos ni el cabello suelto mientras estés realizando tus tareas.

Considerando el plano connotativo, en el texto se especifican mas concretamente qué responsabili-
dades espera la empresa de sus empleados, serian como los roles o acciones a seguir. Esto connota la
esencia norteamericana de la empresa. Muestra su naturaleza de tener mucho contenido esquematizado
de formatos del exterior, por tal motivo espera que los empleados adopten este mismo mecanismo esque-
matizado. Cada vez menos cosas quedan libradas al azar. El texto, las ocho vifietas, explican al empleado
de forma clara y sencilla como esperan que se desempefien en el trabajo. Se les aclaran ciertos aspectos
claves para su buen desarrollo y desempefio en la empresa. Asimismo se hace mencion a como deben
manejar la informacion, cual debe ser su conducta hacia éstas. De esta manera, si el empleado acepta
y cumple con estas responsabilidades se fomenta el buen clima laboral existiendo un equilibrio entre la
vida personal y profesional de cada persona.

Existe una relaciéon en cuanto al tiempo y esfuerzo que la empresa dedique con el fin de generar en
los nuevos empleados el sentirse bienvenidos, y lograr que se identifiquen con la empresa volviéndose
recursos valiosos.

La organizacioén trabaja sobre el respeto mutuo y apoyo, que afectan directamente los sentimientos
de pertenencia, compromiso, confianza, disfrute, armonia y rendimiento del equipo, llevando a que el
desempeno sea consistente dia tras dia.
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s son algunas de las competencias

y . ,
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* Empatfa con los nifios
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* Reconocimiento de diferentes de tareas.

perfiles de clientes.

En estas paginas se hacen mencion a las competencias y al desempefio que los empleados deberan
desarrollar y adquirir al trabajar en McDonald’s.

Considerando el plano denotativo, en esta pagina se resaltan el titulo y los subtitulos en diferentes
colores. Dos circulos amarillos, los cuales por dentro contienen informacién. En uno de ellos, se define
el término “competencias”, mientras que en el otro se detallan las competencias especificas de los crew
de produccion y crew de mantenimiento. Asimismo, se pueden observar dos imagenes de empleados
de la empresa.

Trabajando en McDonald’s la gente adquiere no sélo experiencia sino también destrezas y habilidades.
Esto, a su vez, lo forma como empleado y como persona. McDonald’s ayuda a entender cuales son las
responsabilidades de cada puesto, para poder funcionar como un equipo y crecer dentro de la empresa.
Entendiendo las responsabilidades, también se crece como empleado y es ahi cuando se adquieren las
competencias. Se apela a las ganas de aprender del empleado. Fiel a la esencia de empresa multina-
cional McDonald’s apuesta fuertemente a la capacitacion de sus empleados y es por ello que a la hora
de comunicarlo es lo que mas resalta en el siguiente texto “adquiere competencias’. Las imagenes dan
soporte a la idea y son los mismos empleados que se sienten triunfadores con gestos de felicidad y ani-
mo, uno de ellos pareciera estar festejando un gol. Por otra parte cerca de los textos, se encuentran dos
circulos amarillos que resaltan textos cuyo contenido esta directamente vinculados a un tipo especifico de
empleado: de produccién y mantenimiento. Evidentemente todos los empleados son igual de importantes
pero en este caso se ha querido resaltar las responsabilidades de éstos empleados. Ademas se puede
ver connotada la idea de un muy buen ambiente laboral en donde mas alla de que se les exija un buen
desempefio ellos mismo saben que pueden crecer y tienen una gran posibilidad de desarrollo.

Son conceptos basicos que McDonald’s da a conocer al empleado que recién ingresa en la compaiia
y dichos conceptos hacen que el empleado se de una idea de como se trabaja en la empresa.

A través de las cuatro paginas siguientes, la empresa detalla a los nuevos empleados cuales son y
seran sus beneficios en la empresa. Se les comunican estos aspectos de manera que puedan tenerlos
en cuenta y desarrollarlos para lograr un crecimiento personal. Cada empleado tiene un plan de carrera,
sabe hacia donde quiere ir. Ahora bien, si éste se pregunta ¢ tengo posibilidades de crecer? ¢ Existe dentro
de la empresa un reconocimiento al esfuerzo? A través de estas paginas se detallan estos interrogantes
siendo de utilidad para el empleado.

Desde un plano denotativo, se pueden observar el titulo “Beneficios” el cual se encuentra mas grande
que los subtitulos “posibilidades de promocién, entrenamiento, rotacién de tareas, Crew Room, Crew del
mes, actividades motivacionales, refrigerios, flexibilidad de horarios y descansos”y en color amarillo. Los
subtitulos, presentan otro color que el titulo y el texto de acuerdo a su importancia. Cada beneficio esta
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delimitado por un circulo con una delgada linea amarilla. Ademas, se pueden visualizar cuatro imagenes,
en las cuales aparecen siempre empleados de la empresa. El isologotipo de la empresa también se hace
presente.

Tal como se puede apreciar, McDonald’s desarrolla una politica de crecimiento tanto profesional como
personal para con sus empleados. Através del subtitulo “posibilidad de promocion” McDonald’s representa
para muchos jovenes en el mercado, la oportunidad del primer trabajo y la posibilidad de hacer carrera
dentro de la empresa. Mediante el sistema de horarios flexibles, se les permite a los jévenes continuar
sus estudios mientras en su trabajo aprenden los valores compartidos por toda la organizacion. Los em-
pleados tienen la oportunidad de crecer, es decir, aquello que estan realizando esta siendo valorado por
la empresa. Tal es asi que la mayoria de los gerentes comenzaron y fueron crew alguna vez. Es por este
motivo que brinda esos horarios flexibles para el cumplimiento de las tareas laborales, un entrenamiento
constante y rotacién en los puestos, buscando darle prioridad a los estudios y obligaciones académicas de
su personal. De este modo, McDonald’s asume la responsabilidad de la capacitacién continua y el acceso
a diversos materiales educativos, con el objeto de adquirir informacién y conocimientos especificos para
lograr el mejor desempefio de su publico interno. Tal es asi que, una vez mas, las imagenes anclan lo
desarrollado por el texto. Una de las imagenes muestra a un joven con una de sus manos en sus orejas
“escuchando” aquello que quiere transmitirle la empresa.

Por otro lado, la organizacién brinda a los empleados un espacio llamado “Crew Room”, a través del
cual los trabajadores pueden distenderse de sus obligaciones y poder contar con un espacio privado para
comer y descansar. Es una sala de recreacion, de relax y break para que sus empleados puedan cortar
unos minutos su dia laboral. A través de la imagen se puede apreciar el fondo del “Crew Room”, como
asi también a los empleados sentados alrededor de una mesa. Esto, reflejando el compaferismo y las
buenas relaciones interpersonales que se generan en un buen ambiente laboral.

Otro de los beneficios que brinda la organizacion, es el sistema de incentivos como el nombramiento
del “Crew del mes”, que es considerando un proceso a través del cual el gerente designado analiza el
desempefio general del equipo de trabajo y escoge a un candidato que represente al “mejor empleado”
durante el periodo de un mes. Este reconocimiento a nivel interno es muy significativo ya que es consi-
derado como una distincién y una forma de motivacién para quien lo recibe. La gente prioriza lo que mas
necesita, la motivacion pasa por las necesidades. Si uno tiene satisfecha una necesidad lo que hace au-
tomaticamente es buscar una superior. ; Qué es importante? Es importante el reconocimiento, por sobre
otras cosas. Tal es asi que en la imagen figura a un empleado de la empresa con sus brazos cruzados
demostrando que esta orgulloso de haber sido nombrado “Crew del mes”.

Del mismo modo, McDonald’s cuenta con un programa de actividades y programas destinados a
mejorar el desempefio de sus empleados que van desde actividades deportivas (con Torneos de Futbol
Crew o torneos de Voley Femenino) y dias de familia hasta paseos y visitas a talleres motivacionales,
entre otras cosas. Todos éstos favorecen la integracién del personal.

Es decir, es una empresa que cuida a sus empelados. Demanda exigencia y excelencia pero motiva
y remunera de la misma manera, es por eso que ofrece beneficios a sus empleados destacados y traba-
jadores. En ambas paginas, las imagenes siguen siendo circulares existiendo una coherencia con el logo
de McDonald’s que también tiene un circulo que rodea a la “M” mas famosa del mundo. Las imagenes
son agradables y muestran los momentos distendidos y alegres de los empleados.
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Haciendo mencion a otra de las paginas de la guia crew, se puede visualizar un titulo, subtitulos y
texto en diferentes tamarios y colores. Figura una fotografia en el centro de la pagina en donde aparece
una empleada en primer plano, una imagen de un reloj y una imagen mostrando las fichas para ingresar
ordenadas por orden alfabético, por apellidos. Asimismo, una vez mas el isologotipo de la empresa se
hace presente en la parte inferior de la pagina.

Una empresa al contratar a un nuevo empleado tiene expectativas sobre éste, de la misma manera
que el individuo las tiene para con la empresa. Mediante esta guia se verbaliza y queda plasmado lo
que McDonald’s especificamente espera de un Crew. Aspectos no muy diferentes a los que tendria otra
empresa, teniendo en cuenta que para lograr el éxito empresarial deben existir ciertos requisitos que
deben ser cumplidos. Figura en la guia una pregunta, clara y directa dirigida a los empleados. ¢ Qué es-
pera McDonald’s de un Crew? Y la respuesta a dicho interrogante aparecen en la misma pagina facil de
visualizar. McDonald’s espera entonces de un crew: puntualidad, flexibilidad, respeto, buena presencia,
ganas de aprender y honestidad.

Por otro lado, la imagen del reloj marca una idea de tiempo que va transcurriendo, el avance de la vida.
El reloj, ese aparato que mide y marca el paso del tiempo da idea de precisién de horas, idea de rutina.
De esta forma presenta un relacion con la imagen que se presenta en la parte inferior, la cual representa
que el empleado debe cumplir un horario de ingreso en donde debe fichar quedando registrado en una
maquina la hora. De esta manera la empresa lleva un control del presentismo del personal.

Por consiguiente, queda en evidencia que McDonald’s sigue una estricta linea de comportamiento
referente al cumplimiento de los horarios y la puntualidad. Este hecho lo relaciona con el buen respeto
hacia los clientes, brindando una imagen de seriedad y responsabilidad con sus publicos. Remarca
como obligacién de cada empleado el previo aviso en caso de atrasos, ausencias o cambios de horario
de actividades (todas estas, reportadas directamente al gerente de turno). Ademas, lo interesante a
destacar ligado a este tema, es que la organizacion resalta como valores fundamentales la honestidad,
el respeto, la confianza, la predisposicion al aprendizaje, y otras cualidades mas por parte del personal
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hacia la institucion que guardan relacion con el respeto hacia los propios compaferos, y a una forma de
trabajo mas organizada y seria.

Todo empleado de una empresa debe seguir ciertas reglas de convivencia que permiten lograr un
ambiente de trabajo distendido y cordial. Ello sucede gracias a las normas que se estipulan con los em-
pleados es decir que es responsabilidad de ellos cumplirlas y acatarse a las normas. Puede suceder que
ante cualquier eventualidad el empleado deba tomarse una licencia pero siempre evaluando cada caso en
particular. En estas paginas McDonald’s da ciertas pautas y normas a seguir con respecto a los horarios
que deben cumplir como asi también como se efectian los pagos. Son procedimientos internos tanto de
parte del empleador como del empleado. Los colores y las tipografias de los textos son las mismas que
mencionamos anteriormente cuidando y respetando la imagen institucional de la empresa.

cambios de horarios
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La “comunicacién y participacion” son aspectos que también se incluyen en esta guia y no son un
tema menor para McDonald’s. Partiendo de la base que el objeto de estudio, es una herramienta de co-
municacion interna que recibe el empleado apenas ingresa a trabajar, dentro de la misma se enumeran
todas aquellas futuras comunicaciones que el Crew recibira a lo largo de su trabajo y en todas aquellas
reuniones en las que debera participar por ser miembro del equipo de McDonald’s.

Anivel denotativo se puede observar la aparicion de dos fotografias y el isologotipo de McDonald’s. Se
observan titulos y subtitulos que se destacan por sus colores. Ambas fotografias muestran a empleados
de la organizacion sentados en una mesa, observando una revista en una fotografia y en la otra las tres
personas miran hacia delante.
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En cuanto al plano connotativo, puede decirse que el texto trata de remarcar, mediante el uso de los
colores, aspectos importantes que hacen a la comunicacion y la participacion de McDonald’s. Esto hace
que el lector se focalice en dichos temas, y de alguna manera, hacen que el lector empiece a comprender
cémo funciona la organizacion. En relacién a las imagenes, puede observarse que la expresion de alegria
y companferismo que se intenta transmitir hace imaginar un lugar placentero para trabajar, un lugar donde
en el futuro el empleado se va a sentir comodo, siendo participe de nuevas experiencias. Las fotografias
simulan estar en una situacion que parece ser una reunién o una conversacion cotidiana. En ambos
casos, de acuerdo al fondo, es decir a las paredes del lugar en donde se encuentran dichas empleadas,
se puede decir que se encuentran en el Crew Room.

Sin dudas, tras analizar el texto y su relacion con las imagenes, nuevamente se puede afirmar que la
funcién de anclaje se hace presente, de modo que texto e imagen se acompanan mutuamente.

¢, Cudles son los canales de comunicacion dentro de la empresa?

- Reuniones de comunicacioén informal (Rap Session) en donde participan tanto gerentes como crew
de distintos turnos con el objetivo de encontrar soluciones a los problemas que surgen en el local, y
proponer sugerencias para su buen funcionamiento tanto en la operacién del mismo como en las rela-
ciones de equipo. Lo importante en cualquier empresa en relacion con la gente es escuchar primero. El
empleado debe sentir que puede manifestar alguna inquietud, preguntar alguna duda o expresar alguna
inconformidad respecto al trabajo. La empresa debe escuchar y luego comunicar en funciéon de lo que
ellos manifiestan. Esto sucede con las Reuniones informales de equipo o Crew Meeting en donde el prin-
cipal objetivo es dar respuestas concretas a aquellas inquietudes y situaciones planteadas por los crew
en la ultima Rap Session. Los gerentes tienen la obligacion de dar respuestas a todos los empleados
acerca de lo que preguntaron. Esto como herramienta da la posibilidad de hablar con sus jefes y decirles
lo que esta pasando. Asimismo, existen las encuestas de compromiso. Estas son anénimas y permiten
a los empleados recibir un cuestionario en el cual pueden opinar. La idea es que estén satisfechos, que
se sientan orgullosos de trabajar en la empresa. Hay una relacion directa entre su satisfaccion como
trabajo y la satisfaccion que le tienen que dar a los clientes. Si ellos no estan satisfechos, dificiimente
puedan satisfacer a los clientes. También comunican mediante politicas de Puertas Abiertas, Newsletter
de comunicacibn interna y carteleras.

Habiendo analizado aquellas paginas relevantes que conforman la guia crew de la Divisién Sur de
América Latina, de acuerdo al objetivo de investigacion, el lector se encuentra con una pequefa sinopsis
de los temas que se abordaron en el mismo. Por consiguiente, para finalizar con el analisis de dicha
pieza de comunicacion interna desarrollada por McDonald’s se hara hincapié en la ultima pagina titulada
“En sintesis”.

McDonald’s pretende y espera que el empleado se desarrolle en determinadas tareas. Para ello se
los debe proporcionar con los elementos y la formacién adecuada para que la puedan realizar. Cuando
un empleado ingresa a trabajar en McDonald’s se les proporciona esta guia de orientacién. Es una he-
rramienta muy importante y fuerte. Se establecen las bases de la relacion de ingreso entre la empresa
y el empleado. Se le dice al empleado “las cosas van a hacer de determinada manera”. A través de esta
guia se permite una correcta incorporacién de un nuevo empleado, quien requiere datos institucionales
y explicaciones sobre las normas de la empresa. Es la teoria que se pretende sea puesta en accion.

Ser los mejores, ser lideres implica superar siempre las expectativas de los clientes, ofrecer oportu-
nidades de crecimiento en la carrera de cada uno de los empleados e involucrarse con las realidades de
las comunidades.

Particularmente, se presentan dos frases interesantes para un analisis: la primera de ellas,

“para cada cliente que sirves, ti eres la cara visible de McDonald’s” hace referencia a la importancia
que tiene la 6ptima atencion al cliente llevada a cabo por el personal, ya que ellos al ser el publico interno
de la organizacion juegan un doble papel: el de empleados de una empresa reconocida por un lado, y
el de “comunicadores”, por el otro, debido a que mediante sus conocimientos, desempefo y crecimiento
dentro de la empresa, transmiten los valores, la imagen e identidad de la misma, lo cual es percibido por
los clientes. La segunda, “tu sonrisa, es nuestra sonrisa” se relaciona con la importancia de mantener
un buen clima interno en la compafiia. Las politicas llevadas a cabo por McDonald’s como los horarios
flexibles, los permisos, las actividades motivacionales, los beneficios y nombramientos como “Crew del
mes” entre tantos otros que se han expuesto anteriormente, tienen como fin ultimo mantener al equipo
de trabajo contento y conforme con la companiia en la cual trabajan. Se trata de recrear un clima acoge-
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dor, de felicidad, englobando a los diversos publicos con los que trabaja McDonald’s bajo el concepto de
“familia”, lo cual connota valores relacionados a ésta como confianza, carifio, bienestar.

El hecho de que los empleados se sientan satisfechos con el ambito en el cual se desempefian, es
positivo para las autoridades de la institucion y para la compafia en general ya que logran el cumplimiento
de las tareas de manera eficaz y eficiente, creando a su vez, un 6ptimo clima laboral en el cual convivir
diariamente.

McDonald's

Hemos sintetizado parte de la
informacién que te ayudara a lograr
tus objetivos en forma mas eficiente. Esperamos que los contenidos de esta Guia sean de gran utiidad para faciitar
\us tareas en McDonald’s. Podrias encontrar pequenias diferencias segun el
pais en donde te encuentres, ya que existen diferentes marcoslegales y
sociales. El Gerente de tu local podra evacuar todas las inquietudes que te
genere la aplicacion local de alguna politica o algun procedimiento en
particular.

En 30 dias aproximadamente te citarén a una orintacién de seguimiento. La
misma tiene por objetivo satisfacer las inquietudes que se hayan presentado
durante tu primer mes en la Compaia.

Te deseamos el mayor de los éxitos
dentro de nuestra Compa#ia.

Muchas gracias por elegimos. )
TU sonrisa es NUESTRA sonrisa.

Resulta pertinente concluir analizando ciertas caracteristicas generales que brinda dicha guia. En
primera instancia, es preciso senalar que el isologotipo de la empresa no sélo aparece en todas las pa-
ginas que la conforman, sino que se presenta con un mismo tamafo y color. Ergo se utiliza la repeticion
visual con el firme objetivo de que el empleado logre identificarse con la empresa y asimismo comprenda
el valor de la misma.

En segunda instancia, se considera que cada fotografia que alli aparece no sélo complementa al texto
sino que refuerza la intensa relacion que existe en la connotacion y la denotacion. Por ello, se puede
afirmar que la funcion de anclaje esta fuertemente arraigada en estas paginas. Respecto a las fotografias
resulta asimismo interesante resaltar que siempre fueron presentadas dentro de circulos de diferentes
tamafios. Esta figura geométrica, induce a la idea de comenzar y terminar dentro de un mismo marco, es
decir, que brinda la idea de continuidad, de conformar un ciclo que no tiene ni principio ni fin, pero que
engloba diversas ideas. ¢ Sera casual que una empresa como McDonald’s haya optado por una forma
que coincide con la del globo terraqueo? ¢ Sera su intencion primaria la de demostrar la universalidad
que posee?

Otro aspecto a considerar es que si bien McDonald’s es una empresa que apunta al mercado gastro-
ndémico, la guia permite entrever que su principal objetivo no es el producto final como alimento, sino la
calidez en la atencién. Por ello analizando esta guia se puede concluir que la importancia esta puesta
sobre el factor humano. Su filosofia lo resume, de nada sirve el mejor producto, la mejor calidad, con una
mala atencion o un mal trato hacia al cliente. De ahi el valor que adquiere el personal quien, bien capa-
citado y entrenado, se transforma en una importante ventaja competitiva. El servicio que ellos brindaran
dara como resultado eficiencia y valor para el producto final; “comida rapida”.

Otra particularidad que se puede destacar son las reglas de puntuacién que se utilizan; carencia de
puntos finales en las oraciones, vocablos informales y tipografias claras, connotan frescura en la interlocu-
cion con el empleado. Se considera que éste recurso intenta generar empatia con el personal adoptando
un formato amigable y quitandole rigidez a los contenidos y objetivos que se deben adquirir. No obstante,
claro esta que, si bien el emisor del mensaje adopta esta postura linguistica “descontracturada” lo que
comunica es de suma importancia para la solidez de la empresa.

40



Tesinas El camino interno. Guia Crew de la division sur de América Latina - Mc Donald’s -

Por ultimo, se destaca la recurrencia de un recurso gestual: la sonrisa. Espejo de satisfaccion, gusto,
felicidad y alegria, se hace presente en la mayoria de las fotografias. Es entonces evidente, que los em-
pleados o se encuentran realmente satisfechos con el hecho de formar parte de la empresa, o bien deben
adoptar este recurso como propio para poder reflejar la actitud que la empresa desea. En otras palabras,
la sonrisa invita a la reflexion; es esta espontédnea y genuina o bien esta impuesta por McDonald’s para
reflejar “me encanta”.

Conclusion

“Lograr una mayor motivacién y un mayor grado de adhesion (...) los miembros de una organizacién
(....) son colaboradores de la misma”

Esta frase de Paul Capriotti, se ha desglosado y asimismo desarrollado a lo largo del analisis pro-
puesto. Es decir, que se utilizé como disparador fundamental de la comunicacion interna, la importancia
que conllevan los empleados de una empresa dentro de la misma. Ergo, se destacd que los miembros
de una organizacién cargan sobre sus espaldas, la responsabilidad de reflejar la mision, los valores y los
objetivos principales de la misma; por lo tanto siendo entonces una pieza fundamental corporativa, se los
percibe como instrumentos que ayudan a cimentar a la empresa. Sin embargo, para poder convertirse
en colaboradores, es necesario que se sientan motivados y valorados, como seres humanos y profesio-
nales. ;Como lograr que esto suceda? ;Cdédmo orientar al nuevo miembro para que se identifique con
las conductas, la identidad y la cultura de la empresa? ¢ Qué herramienta de accion y adhesion, pone en
practica McDonald’s para fomentar el vinculo con el empleado?

En una sociedad en donde las apariencias rigen y se han convertido inclusive en un valor para el
afuera, mirar hacia dentro pareciera ser todo un desafio. A lo largo del presente trabajo de investigacion
se ha demostrado fehacientemente que es éste el punto inicial para transitar un camino que conduzca al
crecimiento y al éxito organizacional. Es este el camino que ha adoptado McDonald’s para conseguir que
sus empleados desarrollen un fuerte sentimiento de pertenencia y se sientan contenidos dentro del marco
institucional, asimismo lograr la identificacion por parte de los empleados con la filosofia de la empresa y
con la cultura corporativa, creando una integracion entre los mismos; aqui radica entonces la constante
evolucion de la empresa en cuestion.

En primera instancia, cuando el trabajador ingresa a McDonald’s se le entrega una guia que marcara
su accionar. Desde el momento inicial el empleado se encuentra con un abanico de mensajes que intentan
subrayar la importancia de la vision, la mision y los valores de McDonald’s; es decir, su identidad. Cuarenta
y cuatro paginas a color, ilustradas con fotografias y textos, detallan informacién dando seguridad a los
nuevos miembros permitiéndoles comprender qué significa “formar parte de”.

Una comunicacion eficaz con vocablos cotidianos pero de fuerte resonancia conforma dicha herra-
mienta de comunicacion. En otras palabras, la Guia Crew de la Division Sur de América Latina intenta
ser especifica y concisa en esta fase inicial, con el fin de que los nuevos miembros conozcan el universo
McDonald’s y su importancia en todo el mundo.

Dicha guia, pieza fundamental de la comunicacion interna, sirve como fuente de informacion corpo-
rativa para el profundo conocimiento de la empresa a los recién llegados. De esta manera se genera un
clima de confianza y motivacion. Se ha formulado especialmente para fomentar el aprendizaje dentro de
la organizacion y la mejora continua. Es una herramienta que tienen los superiores para comunicarse con
los nuevos miembros de una manera calida y cercana. La necesidad del trabajo en equipo se expresa
de manera clara y central. Verbos como interactuar, cooperar y contribuir se relacionan directamente con
el futuro accionar de los empleados. El liderazgo de la empresa apunta a que su personal sienta aquello
reflejado por Ray Kroc, “hinguno de nosotros es tan bueno como todos nosotros juntos”. Un lider debe
lograr obtener confianza y credibilidad como punto de valor siendo estos dos objetivos supremos. De
esta forma se logra cooperacion y no control. Es muy importante alentar a las personas ya que el en-
tusiasmo se vuelve contagioso. La actitud es muy importante pero hay que tener aptitud para transmitir
ese sentimiento a los demas.

Resulta imprescindible comprender que esta guia también establece las bases de la comunicacién
horizontal ya que ningun empleado se sentira en un nivel de superioridad con respecto a los otros em-
pleados porque cada uno de ellos es fundamental y conforma parte del todo. Esto se ve reflejado a lo
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largo de la guia en donde se especifica como debe ser el trato entre los companeros crew. Dentro de una
organizacion, se debe prestar atencion a qué le ocurre a cada empleado. Muchas veces no se suelen
analizar estas cuestiones. A ese “todo” se lo debe separar por partes y analizarlo individualmente, haciendo
hincapié en cada una de ellas; pero no por eso perder la percepciéon de que forman parte del “todo”. Se
les debe brindar una buena calidad de vida brindando beneficios para la superacion de sus expectativas.

Pues bien, ; Cémo hacer para que cada pieza del rompecabezas se sienta importante? La empresa
fomenta y les hace saber que cada uno es sumamente relevante e indispensable. Para que un emplea-
do se sienta valorado debe ser tenido en cuenta primeramente como individuo; debiéndose identificar
su personalidad y sensibilidades, comprendiendo que éstos tienen el poder de cambio dentro de la or-
ganizacion. Si el ambiente de trabajo es ameno, los empleados se sentiran comodos y contenidos. En
otras palabras, si los empleados dentro de la empresa se encuentran contentos, los clientes lo perciben.
Existe un vinculo, una relacién entre el publico interno y el externo, considerando que los empleados son
voceros de la empresa para con el publico externo; es decir, lo que hace el publico interno repercute en
el publico externo. Asi que, si al empleado “le encanta” McDonald’s lo proyecta en los clientes y en éstos
seguramente sucedera lo mismo, al cliente “le encanta” McDonald’s. Aun asi, se pretende aclarar que la
guia funciona como una herramienta mas de comunicacion interna, y que se complementa con muchas
otras diversas herramientas que fomentan la responsabilidad comunicativa por parte de la organizacion.
Todas las piezas de comunicacién deben integrar un mismo discurso, debe haber una unidad en lo que
respecta a la comunicacion institucional.

La filosofia central de McDonald’s tiene que ver con el trato con los clientes y el ambiente, la idea del
servicio y como brindarlo. Saber que el primer publico es el publico interno y son ellos los responsables
de crear ese ambiente. Es decir, generar una atmaésfera diferente, “un buen producto por si sélo no puede
transmitir todo esto” esto se logra con el publico interno que brindan una sonrisa (los intangibles son los
que generan esa conexion con la gente, los que interactian y brindan ese servicio teniendo presente lo
que quieren transmitir). De esta manera, el empleado, tiene que estar convencido de crear esa atmésfera,
tiene que crear una conexion con la gente.

Para lograrlo, se promueve el didlogo entre los empleados con frases como “en caso de que tengas
dudas respecto de algun tema o procedimiento, consultalo con el Gerente de tu Local” “podras contar
con la ayuda de otros crew y de la Gerencia. Y otros necesitaran tu apoyo”. Aqui, se logra que formen
un equipo con un espiritu de trabajo. En McDonald’s se trabaja sobre la comunicacion interna, para de-
sarrollar dia a dia aspectos como el clima de trabajo, la satisfaccién, motivacién y asi en consecuencia
mejorar la cultura organizacional. En cuanto a la cultura corporativa, no es que la deba definir relaciones
publicas, sino hacerla conocer para que los empleados la “vivan” en el dia a dia. Habitualmente relacio-
nes publicas se hace cargo de la difusién de la mision y la cultura, pero si realmente los empleados no
la viven, la empresa no tiene alma.

McDonald’s logra a través de esta guia, que el empleado se apropie de los objetivos de la empresa
como propios. La comunicacion de esta manera es efectiva ya que los crew adoptaron lo ansiado por la
empresa y esto hace que la misma evolucione y se desarrolle en los diferentes mercados. Por consiguiente,
si ellos logran hacer que los objetivos de la empresa se conviertan en los objetivos del empleado significa
que la comunicacion fue efectiva y que la empresa va a evolucionar en funcion del camino planteado. Asi
lo expresan en la guia “hemos sintetizado parte de la informacion que te ayudara a lograr tus objetivos
en forma mas eficiente”. En verdad, son los objetivos de la empresa. Se demuestra entonces que para
evolucionar es fundamental que los empleados tengan los mismos objetivos de la empresa. Logrando
asi, una empatia total del publico interno con la estrategia de negocio de la misma. Al expresarlo al final
de la guia, luego de haberle dado un pantallazo general, el empleado se convence de que los objetivos
de la empresa son sus objetivos porque él es parte de la empresa.

El capital humano es imprescindible dentro de la organizacién y McDonald’s al igual que otras empresas
es conciente de ello. Se pone foco en lo humano, en las personas, se les hace sentir que son valiosos y
que marcan una diferencia dentro de la empresa; eso hace que la empresa pueda crecer porque tiene
gente que esta trabajando y colaborando con la misma. Las personas son el elemento diferenciador mas
importante para lograr y mantener una ventaja competitiva en el mercado. De esta manera, la comunica-
cion interna debe ser un proceso que incluya a todos y a cada uno de los miembros de la organizacion.
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La comunicacion interna es fundamental para la construccién de los cimientos de una empresa. Los
principios son inquebrantables y hay que saber transmitirlos. Por todo ello, se considera que una empre-
sa para lograr sus objetivos debe invertir tiempo, dinero y energia en la comunicacioén interna. De nada
sirve una buena prensa, una buena publicidad si dentro de la empresa fracasa la comunicacion entre
sus miembros. El objetivo es lograr mejoras dentro de la misma organizacién. De esta manera se vera
reflejado en la relacién para con el publico externo. Un relacionista publico entonces tiene un rol clave e
indiscutido para hacerlo realidad.
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