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INTRODUCCION

Esta tesis presenta una investigacion en la linea de Comunicacion
aplicada, en especifico, estudia una problematica dentro del campo de la
comunicacion organizacional detectada en una empresa ubicada en el
Estado de Puebla dedicada al desarrollo de Tecnologias de la Comunicacion

e Informacion.

En ésta, los empleados recién contratados han externado ciertos
problemas derivados de la deficiencia en la comunicacién interna entre los
departamentos involucrados, desde su proceso de contratacion y hasta la
evaluacion de su desempefio después de haber tomado las
responsabilidades y actividades asignadas.

La investigacion se enfoca en el estudio del proceso que involucra el
momento en que un colaborador comienza a trabajar en una empresa, que
es llamado integracion. Esta es la etapa dentro proceso administrativo en la
cual algunos autores como Harold Koontz (2012) o Agustin Reyes Ponce
(2004) han centrado sus estudios, resaltando su importancia ya que incluye
el reclutamiento, seleccién, contratacion, induccién y capacitaciéon de los

nuevos colaboradores.

Desde el punto de vista de la comunicacion, en esta etapa convergen
estrategias clave que definiran el rumbo y desempefio del recurso humano
que es el mas importante de una empresa. De aqui se desprende el interés
por describir en un inicio como se lleva a cabo este proceso en una
organizacién en particular , y posteriormente se busca disefiar una estrategia
comunicacional que pueda ser funcional para dicha empresa asi como

aplicable a otras organizaciones.
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Por politicas de seguridad de la informacion de la empresa en la cual se
realizé el estudio metodoldgico y a peticion de la misma, Unicamente se hara
referencia a ella como Empresa de Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion.

La investigacion se desarrolla a lo largo de cinco capitulos que explican
de forma tedrica y metodoldgica el proceso que se llevo a cabo para realizar
una nueva propuesta para el desarrollo e implementacion de una estrategia
de comunicacién interna que mejore el proceso de integracion de los

colaboradores de nuevo ingreso en una organizacion.

En el primer capitulo, se explica y justifica la problematica a tratar, se
plantean las preguntas de investigacion, las hipétesis que se esperan

comprobar, y se establecen los objetivos del estudio.

En el segundo capitulo, se presenta el marco contextual como
antecedente para explicar la situacion actual de la empresa en la que fue
detectado el problema. Se hace una breve explicacion del giro al cual se
dedica asi como el contexto de la industria en la que esta ubicada, esto como

referencia para sentar las bases del apartado metodoldgico.

En el siguiente apartado, capitulo tres, se plantean desde el punto de
vista tedrico los conceptos y teorias de los autores que han estudiado o
aportado conocimientos a la probleméatica detectada. Se describe y sustenta
ampliamente el proceso de integracion, objeto de nuestro estudio. De esta
forma se da soporte a la nueva investigacién desde dos puntos de vista que
se complementan para estos efectos, como es el de comunicacion y el

administrativo.

En dicho capitulo, se comienza con la comunicacion organizacional y se

especifican temas de comunicacién interna, se aborda la teoria de sistemas

Vii



asi como las etapas del proceso de integracion que incluyen la interaccion
entre los departamentos de la empresa y el empleado.

El capitulo cuatro, que se refiere a la metodologia, detalla el tipo de
estudio que se llevé a cabo , el disefio asi como el enfoque. Posteriormente
se explica la forma en que se selecciono la muestra y la manera en que se
probo y aplico el instrumento elegido , es asi como se obtienen datos que
permiten realizar un andlisis y obtener resultados que proporcionan

conclusiones preliminares.

Finalmente en el capitulo cinco se presenta la propuesta de intervencion
con base en los resultados obtenidos en el estudio de la empresa
mencionada anteriormente. Sin embargo, es importante resaltar que para
desarrollar la estrategia de comunicacion que representa una mejora a la
problematica encontrada, se toman elementos y fases comunes en varias
organizaciones, para sustentar que puede ser aplicada es ésta y otras

empresas.

Con dicha estrategia, planeada como una la propuesta de intervencioén, se
cumplen los objetivos de la investigacion, y finalmente se obtienen

conclusiones que ayudan a comprobar las hipotesis planteadas.
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CAPITULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes

Esta investigacion se ubica dentro de la linea de la Comunicacion

aplicada, concretamente en la comunicacion organizacional.

En una organizacion, la comunicacion puede darse en distintos ambitos,
el presente estudio se enfoca en la comunicacion interna; es decir aquella
que se ocupa del estudio de los procesos que ocurren dentro de la

organizacién tomando en cuenta los recursos y estrategias de la misma.

Considerando que el recurso mas importante en la empresa es el talento
humano, esta investigacion resalta la importancia del proceso de integracion
del personal a la organizacién; y ahonda en las estrategias de comunicacion
que pueden llevarse a cabo en ésta etapa del proceso administrativo para
lograr un adecuado desarrollo del personal, ya que éste se forja desde el

inicio de la relacién laboral.

Cabe mencionar que el proceso administrativo, es dividido por la mayoria
de autores en cuatro etapas, planeacion, organizacion, direccion y control;
dentro de estas se incluye desde el reclutamiento hasta la capacitacion del
personal. Sin embargo, solo algunos como Harold Koontz (2012) o Agustin
Reyes Ponce (2004), se dedicaron a estudiar de manera concreta la
integracion, como el proceso que abarca el reclutamiento, seleccion,

contratacion, induccion y capacitacion de los nuevos colaboradores.

Tomando en cuenta las fases por las que pasan los colaboradores de una

empresa desde que son contratados hasta el momento en que comienzan a



desempeiniar las funciones asignadas, es importante mostrar los resultados
de la investigacion basados en la percepcion que tienen los empleados en
una organizacion respecto a la forma en la que se vive la comunicacion

interna con los departamentos involucrados.

Para esto, el presente estudio se realiza en una empresa dedicada al
desarrollo de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion ubicada en el
Estado de Puebla; en un inicio el objetivo es mostrar la situaciéon concreta del
proceso de integracion de personal ésta y posteriormente como propuesta de
intervencidn se desarrolla una estrategia de comunicacion interna que

represente mejora dentro de dicho proceso.

La estrategia planteada, responde a una problematica que puede ser
detectada en otras organizaciones similares a la descrita en el estudio, es
por eso que puede ser aplicada para mejorar la comunicacion interna en

otras empresas adaptando los recursos descritos en este estudio.

1.2 Planteamiento del problema

El presente estudio de caso se centra en una empresa dedicada a
desarrollar Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs), el sector al
gue se enfoca es el corporativo, es decir, se encarga de crear tecnologia que
apoye a otras organizaciones, publicas y privadas, nacionales e

internacionales, en el &mbito del manejo, respaldo y acceso a sus sistemas.

Por el giro al que se dedica, es una empresa que en el Estado de Puebla
esta creciendo de manera rapida y constante. Es un hecho que los proyectos
en los que se ha involucrado son de gran magnitud y con clientes

reconocidos que sin duda demandan un alto perfil de calidad en su trabajo.



Esta empresa no desarrolla equipos o bienes tangibles, mas bien produce
y desarrolla ideas innovadoras y acordes con el nivel de avance tecnolégico
gue se requiere; y éstas provienen del talento humano. Es decir, el valor mas
preciado son los conocimientos, talentos, capacidades y habilidades de cada

uno de sus colaboradores.

Uniendo el crecimiento de la empresa con su recurso mas preciado, se
tiene como resultado la necesidad de contratar nuevo personal de manera
constante y cada vez mas frecuente. Tan solo a inicios del 2013, se abrieron

cincuenta posiciones mas para cubrir nuevos contratos ganados.

Es importante mencionar que el personal que ingresa a laborar, lo
hace en un inicio a través de con un contrato de prueba antes de ser
contratados definitivamente para proyectos firmados tienen vigencias minimo

de tres afos.

Esta situacién que representa un beneficio para la empresa en distintos
ambitos, sin duda también lo es para los profesionistas, expertos o incluso

estudiantes que se incorporan a colaborar en ella.

Al estar en contacto con las personas recién contratadas, se detecta un
problema en el proceso de integracion, ya que a pesar de ser posiciones
planeadas, los nuevos colaboradores se enfrentan a una serie de situaciones
que les resultan inconvenientes e impiden su buen desempeiio desde el

inicio.

Segun datos del departamento de reclutamiento, en dos semanas se
incorporan en promedio ocho nuevos colaboradores, a los cuales después de
Su contratacion se les imparte la induccion debida. Sin embargo de ocho, son
seis los colaboradores que se dirigen con inconformidades al departamento

de recursos humanos. Independientemente del area al que se incorporan, el



jefe con el cual trabajan y las funciones que se les asignan, concuerdan en

que existe un vacio dentro de su proceso de incorporacion.

Algunas situaciones que los empleados consideran deficientes, son por
ejemplo no contar con un lugar fisico establecido, no tener asignado un
equipo de computo el cual en esta empresa es la herramienta basica de
trabajo, y tampoco haber tenido un acercamiento con su lider inmediato sino

hasta después de varias semanas.

Esto crea confusion entre ellos ya que los empleados no encuentran su
lugar en el organigrama, desconocen las funciones especificas a realizar, e
incluso no identifican como tal el nombre del puesto para el que fueron

contratados.

Es por eso que en esta investigacion se busca presentar primero, el
panorama actual del proceso de integracion a través de la recoleccion de
datos obtenidos de los nuevos colaboradores, y como respuesta, el principal
objetivo es proponer una estrategia de comunicacion que comprende nuevo

proceso de integracion, incorporando tacticas especificas en cada etapa.

1.3 Preguntas de investigaciéon

e (Qué estrategia de comunicacion se debe desarrollar en la empresa
para que los colaboradores de nuevo ingreso logren una adecuada

integracion?

e (;Qué planes de accion se deben implementar como parte de la
estrategia de comunicacion durante el proceso de integracion de

personal?



1.4 Hipotesis

e El desarrollo de wuna estrategia de comunicacion entre los
departamentos de la empresa, contribuye a una mejor integracién de
los nuevos colaboradores y al desempefio adecuado sus funciones

desde el primer dia.

e Un proceso de integracion eficaz debe incluir estrategias de
comunicaciéon interna constante, antes, durante y después de la

contratacion del nuevo colaborador.

1.5 Delimitacion

1.5.1 Espacial

La presente investigacion se aborda como un estudio de caso en una
empresa dedicada a desarrollo de Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion, esta empresa se establecio desde hace mas de quince afios

en el estado de Puebla.

Se encuentra ubicada en el Parque Industrial FINSA, y brinda servicios a
clientes corporativos, es decir grandes empresas Yy entidades

gubernamentales a nivel mundial.

Se toma como referencia para desarrollar y presentar la propuesta de
mejora, al tener acercamiento con el proceso de contratacion e induccion de
su personal y detectarse ciertas deficiencias que afectan al personal de

nuevo ingreso.



1.5.2. Temporal

Este estudio se desarrollara a lo largo de 18 meses, durante los cuales se
abordard en un principio la perspectiva tedrica y la deteccion de las
deficiencias en el proceso, posteriormente se hara la propuesta de mejora

dentro del proceso de integracion.

Para realizarlo, se analizara una muestra del personal de nuevo ingreso

durante el periodo Enero 2013- Febrero 2014.

1.6. Justificacion

En las organizaciones, todos los recursos involucrados son
indispensables para su funcionamiento, ademas de que en muchas
ocasiones determinan la razén de ser de la empresa. Pero sin duda y de
acuerdo a varios autores, el llamado talento humano es el motor de las
empresas, si no fuera por las personas que ahi laboran seria casi imposible
el éxito de las mismas. Es por eso que en esta investigacion se retoma la
importancia de un proceso al que muchas veces no se dedica un tratado
especial, con estrategias que lleven a conseguir el objetivo de integrar a los
colaboradores mas aptos para ocupar determinada posicion dentro de las

empresas.

Si bien en el caso de esta organizacion el reclutamiento, seleccion,
induccion y capacitacion son procesos muy controlados y con altos
estandares, el proceso por el que atraviesa el nuevo colaborador contratado
hasta que se ocupa por completo del puesto asignado, es una parte poco
planeada y carente de comunicacion eficaz entre los departamentos

involucrados.



Es un momento en el que el colaborador que aun no conoce la empresa,
compafieros y funciones a realizar, no recibe la ubicacidbn necesaria para
comenzar a desenvolverse, no sabe a quién recurrir y pasa los primeros dias

sin sentido alguno de pertenencia.

A pesar de que las posiciones a cubrir son presupuestadas y solicitadas
por los gerentes, aspectos como la asignacion del lugar, materiales y
herramientas necesarias para empezar a trabajar asi como la presentacion
con el lider o jefe inmediato son postergados y crean incertidumbre e

imposibilidad de comenzar a laborar y aprender satisfactoriamente.

Es por eso que la propuesta para mejorar este proceso desde el punto de
vista de la comunicacion estratégica surge de la necesidad de definir una
etapa de suma importancia tanto para la empresa como para el personal que
comienza una relacion laboral. EI hecho de que este se lleve a cabo de
manera bien definida es la base para que ambas partes comiencen a trabajar
de una forma eficaz, eficiente y productiva que genere beneficios para ambos

y contribuya a la consecucion de los objetivos.

1.7 Objetivos

1.7.1 General

Desarrollar una estrategia de comunicaciéon interna que mejore el proceso

de integracion para los colaboradores de nuevo ingreso en la organizacion.



1.7.2 Particulares

Detectar las deficiencias comunicacionales al interior de la empresa en el

proceso de integracion de personal de nuevo ingreso.

Establecer los planes de accién para los publicos internos de la empresa que

lleven a la aplicacion de la estrategia planteada.

Delimitar las etapas que comprendera la estrategia de comunicacion interna

para implementarla correctamente.

1.8 Alcances y limitaciones

En la actualidad dentro de la empresa se esta formando el departamento
llamado “Resource Management” el cual esta cada vez mas cercano a los
empleados y tiene como propdsito implementar mejores procesos de
reclutamiento, promocion, desarrollo y plan de carrera para los

colaboradores.

Es por eso que una vez estudiados los modelos del proceso
administrativo y teorias relacionadas, el alcance esperado de esta
investigacion es proponer un proceso de integracion de personal basado en
una estrategia comunicacional viable, que pueda ser tomada como una
opcion de mejora e implementacion en el nuevo departamento que se esta
creando. Una limitante que se debe tomar en cuenta es la disposicion del

personal para responder en la encuesta de opinion.



1.9 Metodologiay enfoque

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo ya que se recolectaran
datos numéricos de los participantes.

En la recoleccion de datos, se mediran las variables contenidas en la
hipotesis, se realizara un estudio descriptivo que pretende medir y recoger
informacion para especificar las caracteristicas y perfiles de las personas
dentro de este proceso, (Danhke, 1989). La metodologia completa se

detallara en el capitulo cuatro de esta investigacion.

1.10 Palabras clave

Comunicacion Organizacional: Conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre esta y los

diferentes publicos que tiene su entorno. (Fernandez Collado, 2002)

Comunicacion interna: Entendida como el conjunto de procesos, mensajes
y medios involucrados en la transmision de informacion por parte de la
organizaciéon. No se refiere s6lo a los mensajes, sino a los actos, al
comportamiento mediante el cual la empresa transmite informacion sobre su

identidad, misién, visién y cultura. (Fernandez Collado, 2002)

Estrategia de comunicacién: Metodologia a seguir para la consecucion de
los objetivos, a través de la transmisidbn de mensajes generados en un

ambiente rico en informacion. (Nosnik, Abraham, 2008)

Integracion: Es obtener y articular los elementos materiales y humanos que
la organizacion y la planeacion sefalan como necesarios para el adecuado

funcionamiento de una organizacién social. (Reyes, Agustin, 2004)



Estas definiciones se refieren a las palabras clave para comprender el
contexto en el que se desarrolla la investigacion, ahora que se conoce la
parte medular de ésta, en los siguientes capitulos se desarrolla y explica a

fondo cada una de las partes que la integran.

En el siguiente apartado, se busca contextualizar el problema y la
organizacion objeto de estudio, para esto se presenta un marco contextual
que ayuda a situar y delimitar la empresa que se tomaré para representar el

estudio de caso.

Con el desarrollo de esta investigacion, se pretende resaltar ciertos
puntos clave que puedan servir para aplicar la estrategia en cualquier

organizacion.
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CAPITULO 2. MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se presentan los conceptos actuales utilizados en la
Industria dedicada al Desarrollo de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs), ya que la empresa en la que se aplicé el estudio de

caso para esta investigacion se encuentra dentro de esta rama.

Esta descripcion se realizard de forma deductiva, comenzando por
explicar la situacién de la Industria de las TICs en un mundo globalizado,
hasta llegar a contextualizar el entorno en el que se encuentra en particular

la empresa.

En primer lugar se resalta la importancia en las empresas que tienen la
necesidad de contar con tecnologia de vanguardia dia con dia a nivel
internacional, posteriormente se presentara el contexto de esta industria
delimitandolo México, y finalmente éste analisis se presenta Unicamente
para el Estado de Puebla, ya que es la entidad en donde se presenta el

problema a resolver.

2.1 Determinacion de la Industria de las Tecnologias de la Informacién y

Comunicacion TICs

En primer lugar es necesario presentar el concepto de Tecnologias De La
Informacién Y Comunicacion (TICs). En lineas generales podriamos decir
qgue las nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicacion son las que
giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la microelectronica y las

telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino lo que es mas
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significativo de manera interactiva e interconexionadas, lo que permite

conseguir nuevas realidades comunicativas. (Cabero, 1998, p. 198).

Es un término que contempla toda forma de tecnologia usada para crear,
almacenar, intercambiar y procesar informacion en sus varias formas, tales
como datos, conversaciones de voz, imagenes fijas o en movimiento,
presentaciones multimedia y otras formas, incluyendo aquéllas adn no
concebidas. En particular, las TICs estan intimamente relacionadas con
computadoras, software y telecomunicaciones; su objetivo principal es la
mejora y el soporte a los procesos de operacidén y negocios para incrementar
la competitividad y productividad de las personas y organizaciones en el

tratamiento de cualquier tipo de informacion.

A través del tiempo, el uso de éstas se ha tornado mas frecuente; como
consecuencia de la apertura econémica a finales del siglo pasado, el mundo
se encuentra cada dia mas integrado y comunicado, y la vida humana se
basa cada vez mas en las tecnologias digitales. En los ultimos afios, el
vertiginoso crecimiento de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
ha cambiado el significado de la competitividad y las empresas no son las

Gnicas responsables de esta transformacion, sino también la sociedad.

Actualmente el bienestar econdémico y social de las naciones esta
intimamente relacionado con su habilidad para articular y desarrollar politicas
publicas que incentiven la competitividad y la innovacién, asi como con su
capacidad para vincular las TICs como una plataforma habilitadora de las
mismas. En la mayoria de paises, este sector se encuentra en un estado de
transicion hacia nuevas tecnologias, el crecimiento y desarrollo de nuevas
aplicaciones, servicios y negocios seguiran evolucionando a una sociedad
digital. Ademas, ha probado ser una de las herramientas mas eficientes para
impulsar la competitividad y detonar la productividad de empresas y

organizaciones.
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Entre 2012 y 2025 esta industria crecera en un 8.4%, mostrando un
mayor crecimiento en el sector organizacional, destacando el crecimiento en
software y los servicios en la nube, que se refiere a aquellas aplicaciones o
sistemas de gestibn de manera remota gracias a Internet, sin necesidad de

tenerlos instalados.

Este tipo de servicios proporcionan ciertas ventajas como son movilidad,
disponibilidad y rapidez ya que el usuario, en cualquier momento o lugar
puede tener acceso a los programas necesarios con disponer de un

ordenador conectado a Internet.

De acuerdo con el estudio “Mapa de Ruta 2025” realizado por la
Asociacion Mexicana de la Industria de Tecnologias de Informacién (AMITI),
para el afio 2025 las TICs dominardn el mundo, ya que ciudadanos,
empresas y gobiernos las utilizardn de manera intensiva para aumentar su

productividad y eficiencia en todos los procesos.

Las TICs juegan un papel fundamental para corregir las grandes
ineficiencias de los gobiernos y del sector productivo, a lo largo de toda la
cadena productiva e impacta positivamente en todos los factores que inciden
en la competitividad, sirven también para acercar eficaz y eficientemente la
salud, la educacion y las politicas sociales a las zonas mas marginadas del
pais.

Por todas estas caracteristicas y beneficios que las TICs representan en
las empresas y organizaciones, México se suma a la lista de paises que
ponen especial atencion en esta industria, incrementando el numero de
empresas dedicadas a su desarrollo. A continuacién se presenta un analisis

de la situacién actual en nuestro pais.
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2.2 Situacién de laindustria de las TICs en México

El uso de las TICs resulta un factor que eleva la competitividad de un
pais, algunos indices internacionales muestran para el caso de México y
otras naciones, que la competitividad esta intimamente ligada al uso y

aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién.

Entre estos se encuentran los indices de competitividad del Institute for
Management Development (IMD) y el Instituto Mexicano para la
Competitividad (IMCO) que estan correlacionados positivamente con el
Networked Readiness Index (NRI) publicado por el Foro Econémico Mundial
desde 2002, el cual mide la penetracién y el uso de los servicios de las TICs

en determinado pais.

El siguiente diagrama de dispersion proporcionado por el NRI que se
aplicé en 148 paises, muestra la relacion positiva entre las calificaciones de
los indices de desarrollo-competitividad y el uso de las TICs. En él se aprecia
como a mayor desarrollo de las TICs en los paises, es mayor la
competitividad que alcanzan (IMCO).

El lugar que ocupa cada uno en la grafica muestra que la relacion entre

estas variables es directamente proporcional; se resalta en rojo el lugar que

ocupa México.
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ICU IMCO

IMAGEN 1. Competitividad Global IMCO
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Fuente: IMCO con datos de los indices de competitividad del IMCO, WEF,
IMD y del Networked Readiness Index del WEF.
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La participacion de las telecomunicaciones en el PIB mexicano ha ido en
ascenso desde hace casi 30 afos. Recientemente ha alcanzado los niveles
de participacion observados en los paises de la OCDE, aqui se presentan
dos gréaficas elaboradas por Jana Palacios del Instituto Mexicano Para La

Competitividad y Ernesto Flores-Roux de Telecom-Cide.

IMAGEN 2. Participacion de los sectores industriales en el PIB, 2003-
2010
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Elaborado por: Jana y Ernesto Flores-Roux / DIAGNOSTICO DEL SECTOR
TIC EN MEXICO: CONECTIVIDAD E INCLUSION SOCIAL PARA LA
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD Y EL CRECIMIENTO ECONOMICO
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IMAGEN 3. Participacion de las telecomunicaciones en el PIB 1985-
2009
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Elaborado por: Jana y Ernesto Flores-Roux / DIAGNOSTICO DEL SECTOR
TIC EN MEXICO: CONECTIVIDAD E INCLUSION SOCIAL PARA LA
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD Y EL CRECIMIENTO ECONOMICO

Durante el afio 2013, en el Foro Econdmico Mundial se destacé
el avance de Meéxico en materia de aprovechamiento de las nuevas
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Por otro lado, el AMITI,
considera el uso de las mismas como una herramienta para transformar a
México y llevar a las Pequefias y Medianas Empresas a un siguiente nivel

de competitividad.

17



Algunos resultados del estudio indican que en México 26% de las
empresas utiliza computo en la nube y el 91% de las empresas con mas de
20 empleados cuenta con Internet. 7.1% recurre a las TICs para proceso de
Administracion y Finanzas, 5.8% para Planeacion y Control de la

Produccion y 6.4% para Abasto y Logistica.

En el afio 2012, las TICs van incrementando su peso en la economia
mexicana y en 2012 exportaron cinco mil millones de dolares en servicios,
la aportacion de éstas al PIB de México, comprueba que esta industria se ha
convertido en una de las mas competitivas, ya que en 1998 solo equivalia al
2,7 por ciento del PIB y en 2010 ya estaba en un 5,6 por ciento.

Nuestro pais cuenta con oportunidades para incrementar el namero y
capacidad de las empresas que se dedican al desarrollo de TICs, ya que el
entorno econémico internacional se ha identificado a México como uno de los
mas atractivos para invertir en ellas, ademas comparte una cercania
geografica, cultural y de uso horario con Estados Unidos, lo que resulta ideal
para establecer lineas de produccibn a la medida del mercado

norteamericano.

Segun la proyeccién al afio 2025 realizada por el AMITI, aumentaran las
cifras en el uso de servicios manejados por estas empresas tal como el E-
commerce (comercio electrénico) que pasara del 1.3% al 30% en 2025; E-

money (dinero electronico) del 5% a 50% en 2020.
Con base en estos resultados, se puede concluir que esta industria puede

generar importantes oportunidades de negocio, siempre y cuando en el pais

existan las condiciones para un crecimiento robusto y sostenido del sector.

18



La expansion de esta industria asi como la creciente necesidad de ser
adoptada por las organizaciones en el sector publico y privado, representa
una oportunidad para el pais al incorporar empresas que se dediquen a

desarrollarlas.

Actualmente México cuenta con un amplio directorio de estas empresas,
a continuacion se presenta esta lista dentro de la Ciudad de Puebla, lugar en

donde se encuentra ubicada la empresa analizada en esta investigacion.

2.3 Empresas dedicadas al desarrollo de TICs en Puebla

En el directorio de empresas del sector de Tecnologias de la Informacién
2012, presentado por CANACINTRA Puebla, Luis Espinoza Rueda
Presidente de la Camara reconoce que las tecnologias de la informacién se
han convertido en una herramienta indispensable en la operacion de toda la

industria.

El sector de las TICs es estratégico en la competencia global actual y en
éste documento se plasma la oferta de empresas dedicadas a esto que
operan los sectores productivos del Estado asi como los sectores
comerciales. De esta forma se reconoce que el sector ha sabido asociarse
para fortalecerse y reafirmar su cercania con las empresas locales,

nacionales e internacionales.

Para este sector, CANACINTRA ha agrupado a empresas tecnolégicas
con amplia experiencia y conocimientos en la rama, de esta forma presentan
a mas de 50 empresas agrupadas en 7 especialidades a las que denominan
células que son: Comercializacién, Desarrollo de Software, Digitalizacion,

Infraestructura, Consultoria SAP, Seguridad y Soluciones Web.
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Dentro de estas empresas enlistadas se encuentra la organizacion en la
que se lleva este estudio de caso, dicha empresa esta localizada en el
Estado de Puebla en la ciudad de Cuautlancingo, esta dedicada a desarrollar
tecnologias de Comunicaciéon e Informacion. Opera Tecnologias de
Informacién 'y Comunicacion para las empresas multinacionales e
instituciones del sector publico, ofrece soluciones integradas en la red de los
negocios y la sociedad. Alrededor de 1,500 empleados en Puebla, combinan
Su experiencia en el sector con las innovaciones del sector para agregar un

valor significativo al negocio fuerte de sus clientes alrededor del mundo.

Con mas de 15 afios de presencia en el estado, la empresa tiene por
objetivo ayudar a crecer y desarrollar el negocio de mas de cien clientes
nacionales e Internacionales en linea con sus obijetivos, incluso en tiempos
donde los cambios en los mercados y el aumento de la presion competitiva
son constantes. Se describe a si misma como un facilitador, con servicios
basados en sus tres valores fundamentales: la innovacion, la sencillez y la

capacidad.

Entre los servicios que ofrece se encuentran:

Application Management Services™

Servicios Dinamicos

Outsourcing

CRM

Planificacion de Recursos Empresariales (ERP)
Integracion de Sistemas

Servicios de Pruebas

Servicios de Administracion de Escritorio (MDS)
Servicios de Arquitectura Orientados a Servicio
Servicios de Seguridad Administrados

Servicios Dinamicos Aplicaciones SAP®
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http://www.t-systems.com.mx/soluciones-industrias/outsourcing/549980

Telefonia Portéatil Empresarial
Plataformas de Servicios de Alojamiento Industrializados

Servicios de Red Avanzados

Tomando en cuenta que todos los anteriores son intangibles, es necesario
resaltar la importancia del talento humano que en ella colabora, el cual es su

principal motor de crecimiento.

En los siguientes capitulos se desarrolla la investigacion que se realizd
con los empleados de la misma, a partir del cual se desarrolla la estrategia y
propuesta; es por eso que a continuacion se presenta el marco teérico que

sirve de base para sustentarla.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO

La presente investigacion se desenvuelve dentro de la linea de
Comunicacion aplicada, entendiéndola como un proceso de construccion
colectiva basado en necesidades, expectativas y proyectos de las personas

gue intervienen en una determinada situacion. (Rojas Vera, 2001).

En este capitulo se presenta un contexto teorico, a través del analisis y
estudio de los conceptos principales que sustentan dicha investigacion,
primero se aborda el enfoque de la comunicacién organizacional y
productiva, desde el punto de vista de la teoria de sistemas, concepto desde

el que se entiende el actuar de las organizaciones actuales.

Posteriormente, se explica la relacion de estas teorias con el proceso
administrativo llevado a cabo en el ambito empresarial, explicando cada uno
de los procesos que lo conforman, resaltando la importancia de la etapa que
representa la parte medular de este estudio, que es la Integracion.

También se explica a detalle cual es la funciébn del departamento de
Recursos Humanos dentro de una organizacion y se analizan las actividades
gue lleva a cabo. Para efectos de este estudio es esencial conocer cada una
de éstas, ya que serdn la base para proponer las estrategias

comunicacionales de mejora en el estudio de caso.

3.1 Comunicacién organizacional

Debido a que las comunicaciones interpersonales y sociales son muy

complejas, comunicacion significa mucho mas que un intercambio aislado de
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informacion. Puede ser un proceso intencional o supuesto, real o virtual,
puntual o global; en el que intervienen simultdneamente flujos de causa-
efecto desde distintas dimensiones, una de ellas es la organizacional, que

sirve de referencia para desarrollar esta investigacion.

Nosnik (2008) menciona que la comunicacion es una forma de establecer
contacto con los demas a través de ideas, hechos, pensamientos y
conductas con la intencibn de generar algun comportamiento o recibir
respuesta de aquellos con los que interactuamos. En ella hay varios
elementos presentes y que se consideran basicos, como son el emisor,
encodificacion, mensaje, medio o canal, receptor, decodificacion, y
retroalimentacion, en el caso de las organizaciones estos elementos
adquieren complejidad e importancia al jugar ambos roles de generar y

recibir informacion valiosa.

En una empresa, se identifica cada una de estas partes con los siguientes
roles:

La fuente o emisor: persona o instancia organizacional que inicia el proceso
de comunicacion, puede ser la direcciébn general, recursos humanos, el
gerente o jefe de cada departamento o incluso los mismos colaboradores o
empleados. Como se explicardA mas adelante, la comunicacion puede
comenzar desde los niveles altos en la jerarquia organizacional o bien desde

los subordinados.

Mensaje: Conjunto de sefiales y simbolos que se transmiten, tienen logica y
significados que establecen el vinculo entre emisor y receptor. Una vez
transmitido se dan los procesos de codificacion y encodificacion, en la
primera parte el emisor traduce lo que quiere expresar, es asi como las ideas
se ponen en un codigo que el receptor pueda entender, posteriormente éste
hace el proceso inverso y dar sentido y entender el mensaje que le fue

enviado.
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Receptor: Es la persona o0 instancia organizacional que completa y
complementa la intencidon del emisor cuando capta su mensaje, lo decodifica

y lo entiende.

Medio de comunicacion: Se refiere al canal a través del cual se transmite el
mensaje, y son los enlaces que establecen los vinculos entre emisores y

receptores.

Tomando en cuenta las partes que la integran, la comunicacion debe ser
entendida como un proceso complejo en el que es necesario tomar en
cuenta si los recursos del lenguaje antes mencionados, y la situacién que
rodea tal proceso, llega a la efectividad al dar como resultado el

entendimiento entre las partes involucradas.

(Hodgetts y Altman, 1981 citado en Nosnik 2008), definen a la
comunicacion organizacional como el proceso mediante el cual un
individuo o una de las subpartes de la organizacion se pone en contacto con
otro. El propoésito de enviar mensajes dentro de ésta hace referencia a la
funcién especifica a la que sirven, y generalmente son difundidas como

respuesta a los objetivos y metas que ésta se ha planteado.

Fernandez Collado (2002) la define como “el conjunto total de mensajes
gue se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y
su medio”, también la entiende como: “Un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir
en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas

rapido los objetivos”.

Todo tipo de organizacién o empresa, esta constituida por distintas areas

y departamentos que la hacen funcionar como un sistema que busca cumplir

24



un objetivo, y cada una de sus acciones las realiza de acuerdo al plano
administrativo; sin embargo, estas lineas del management, tienen una
relacion estrecha con la comunicacion ya que son las que les da un sentido

de interrelacion.

En la vida diaria de las organizaciones y a cada momento, es necesario
tomar decisiones, realizar planeacion, organizar las tareas, seleccionar,
capacitar y evaluar al personal, motivarlo, delegar funciones, entre otras,
que seran desglosadas posteriormente a lo largo de esta tesis. En cada una
de estas la comunicacion esta presente, es reconocida como una habilidad
ejecutiva importante en la gestion de una empresa y como lo demuestran
estudios, es uno de los elementos que méas impactan el clima laboral y que
contribuyen a mejorar la productividad y el desempeiio de los colaboradores.
(Gordon y Goldberg, 1977 citado en Nosnik 2008).

Para cumplir cada uno de los fines antes mencionados, los mensajes
siguen ciertas rutas y forman determinadas redes de comunicacion en la

organizacion, las cuales pueden ser:

Formales, cuando la comunicacién sigue los caminos oficiales o
establecidos por la jerarquia de la organizacion y fluyen de manera

descendente, ascendente u horizontal

Descendente, es la que emplean los superiores para enviar los mensajes a

los subordinados.

Ascendente, cuando los subordinados desean dar a conocer a los

superiores sus opiniones y retroalimentacion.

Horizontal, se da entre personas que tienen el mismo nivel jerarquico y la
mayoria de estos mensajes tienen como objetivo la integracion vy

coordinacion entre colegas del mismo nivel.
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3.1.1 Comunicacién Interna

Fernandez Collado (2002) clasifica la comunicacion en una empresa en
interna y externa. La comunicacion interna es el conjunto de actividades
llevadas a cabo por la organizacion para la creacion y mantenimiento de
relaciones buenas con y entre sus miembros a través del empleo de medios
gue permitan mantenerlos informados, integrados y motivados, y que de esta
forma se logren buenos resultados en su trabajo y a la vez en el logro de de

los objetivos.

Kreps (1990) la define como el modelo de mensajes compartidos entre los
miembros de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro de
las organizaciones y entre los que las integran. Sus funciones y objetivos
deben estar incluidos dentro del Plan Estratégico y debe ser gestionada al

mismo nivel que el resto de politicas estratégicas de la organizacion.

Su objetivo es dar a conocer a los publicos internos lo que la propia
organizaciéon hace; lograr un clima de implicacion e integracion de las
personas en sus respectivas empresas; incrementar la motivacion y la
productividad, todo esto con la finalidad de alcanzar la maxima optimizacion

de los recursos.

Los objetivos principales de la gestion de la comunicacion interna, segun

refiere Morales Serrano (2001), son:

- Desarrollar el sentido de pertenencia de todos los miembros que conforman

una organizacion.

- Alcanzar una autoimagen que se corresponda con la imagen global que la

personalidad corporativa define como objetivo estratégico de la compafia.
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De acuerdo a la dUltima investigacion realizada, en Espafia, por
INFORPRESS, CAPITAL HUMANO vy IE (Instituto de Empresa), bajo el titulo:
“El liderazgo en Comunicacion Interna” (2002), citado en Morales Serrano
(2002), se concluye que el modelo de aplicacion de la Comunicacion Interna

debe tener las siguientes etapas:

a) La correcta definicibn del modelo de Comunicacién Interna: Con la
participacion de todos los elementos de la compafiia, creacion de
departamentos de comunicacién interna que actien de facilitadores,

estructurando las funciones de comunicacion.

b) La implicacion de todo el equipo directivo entendiendo la Comunicacion
Interna como una herramienta de gestién y como un aspecto fundamental de

las responsabilidades directivas:

c) Potenciar la Intranet, como la herramienta que mas se adapta a las

actuales necesidades de Comunicacion Interna.

Se puede concluir que si en una organizacion se establecen estos tipos
de redes de comunicacion, cada una de las partes esté interrelacionada con
las otras. Esto es lo que hace a la empresa actuar como un sistema; a
continuacion se explican las caracteristicas y de donde surge dicho

concepto.

3.2 Teoria de sistemas

A mediados del siglo XX, aparece el término de sistemas, aportacion del
bidlogo Ludwig Von Bertalanffy, quien en un inicio detecta el funcionamiento
de los sistemas desde el punto de vista de la biologia, y después lo
desarrolla hasta llevarlo a una teoria, conocida como Teoria General de

Sistemas.
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Considera al sistema como un conjunto de elementos interdependientes e
interactuantes que forman un todo organizado y cuyo resultado es mayor que

el de las unidades.

Dicha teoria representa el estudio interdisciplinario que trata de encontrar
las propiedades comunes a entidades, es decir los sistemas que se
presentan en todos los niveles de la realidad, pero que son objeto de estudio
de disciplinas académicas diferentes.

De esta forma el enfoque de sistemas se caracteriza por el énfasis que
hace en las interacciones y conectividad de los diferentes componentes del

sistema.

A partir de esa concepcion, diferentes autores han estudiado los principios
y aplicaciones de esta teoria. Ackoff (2012), en su obra del paradigma de una
administracion sistémica, define al sistema como una totalidad percibida
cuyos elementos se aglomeran por que afectan reciprocamente a lo largo del

tiempo y operan con un propasito coman.

Un sistema es un conjunto de dos o mas elementos que satisface las tres

condiciones siguientes:

El comportamiento de cada elemento tiene un efecto en el comportamiento
del todo.

El comportamiento de los elementos y sus efectos sobre el todo son
interdependientes, esta condicion implica que la manera en que se comporta
cada elemento y la manera en que afecta al todo depende de cuél sea el

comportamiento de cada elemento.

De cualquier manera que se formen subgrupos de los elementos, cada uno
tiene un efecto sobre el comportamiento del todo y ninguno tiene un efecto

independiente sobre él.
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Esta vision de sistema se extiende al concepto de una organizacion, y
desde esta perspectiva, se define como un sistema social en el que los
objetivos de cada una de las partes son establecidos por el talento humano
qgue en ella colabora, y cada uno contribuye y afecta en gran medida a la

consecucién de los mismos. (Ackoff, 2012).

La organizacion es un sistema intencionado que contiene al menos dos
elementos que tienen un propdésito en comun, tiene una division funcional del
trabajo en la persecucion del o los propositos comunes de sus elementos, es
por eso que el desempefio de un sistema depende mas de la manera en que
interactdan sus partes que de la manera en que actiuan independiente unas

sobre otras.

Al estudiar la administracion de las organizaciones desde las
perspectivas tradicionales, lo que se hace es seguir los procesos de
planeacién, organizacién, control y direccidon de forma aislada, conectando
objetivos pero no modos de pensar y actuar que lleven al sistema a actuar de

manera integral.

En organizaciones con este tipo de estructura, los individuos Unicamente
se limitan a conocer las tareas que realizan todos los dias, sin entender o
ligarlas con el propdsito de la empresa, la mayoria se ven dentro de un
sistema sobre el cual no ejercen ninguna influencia, hacen su trabajo,
cumplen con su horario y en consecuencia ven sus responsabilidades como

limitadas por el puesto que ocupan.

Cuando las personas de una organizacion se concentran Unicamente en
su puesto, no sienten mayor responsabilidad por los resultados que se

generan cuando interactian todas las partes.

A diferencia de esta concepcion, en la actualidad, autores como Rusell L.

Ackof y Peter Senge, proponen entender a las organizaciones como
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sistemas inteligentes que se autorregulan y aprenden de si mismas, es asi
como el nuevo dogma cosiste en centrarse en la vision, valores y modelos

mentales.

Proponen una perspectiva y estructura sistémica que se refieren a las
interrelaciones clave entre los colaboradores, departamentos, areas y

funciones de la organizacion, de ahi surge el pensamiento sistémico.

Senge (2011) define el pensamiento sistémico como una disciplina para
ver totalidades, abarca una amplia y heterogénea variedad de métodos,
herramientas y principios orientados a examinar la interrelacion de fuerzas

gue forman parte de un proceso comun.

Lo considera la piedra angular que nos obliga a ver nuestra organizacion
con un cambio de enfoque: ver totalidades en vez de partes, y en vez de
tomar a las personas como seres que se limitan a reaccionar, las vemos
como participes activos en la modelacion de la realidad, esta es la

perspectiva de una organizacion inteligente.

El pensamiento sistémico es una herramienta esencial para transformar
en realidad una vision compartida. La gente ahora reconoce que necesita
estrategias para alcanzar su vision, de tal manera que dos departamentos
independientes no se obstruyan uno al otro al seguir los mismos fines. Ven la
necesidad de encontrar puntos de abordaje, areas donde perseguir sus
metas de una manera que aproveche las estructuras sistémicas en vez de

atentar contra ellas.

Se debe hacer énfasis en la orientacion hacia lo interno, cambiar el modo
de interactuar significa modificar no solo las estructuras formales de la
organizacion, sino también las pautas de interaccion entre las personas y los

procesos.
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De acuerdo con Senge, 2010 esto se logra a través de cuatro practicas

que se interrelacionan haciendo que la organizacion aprenda de si misma:

Dominio personal: supone aprender a mantener una vision personal y clara

de la realidad que nos rodea, una aptitud clave para esta es la reflexion.

Modelos mentales: se refieren a las teorias y modelos del mundo de cada
individuo, que también forman parte de la realidad actual, a través del
dominio personal se nos otorga una razén importante para reflexionar sobre
las premisas que impiden la concrecidbn de nuestra vision. Podemos

desarrollar y probar nuevos modelos mentales.

Vision compartida: Es aquella necesaria para concretar nuestra vision
individual, ya que necesitaremos inevitablemente la ayuda de otras personas
para ampliar nuestra visién y descubrir nuevos enfoques, modelos y formas

de actuar en beneficio de nuestros objetivos y los de la organizacion.

Aprendizaje en equipo: El principal punto de abordaje para cualquier
proyecto de aprendizaje empresarial depende de los individuos que en ella

colaboran, sin embargo es necesario ir mas alla del aprendizaje individual.

El aprendizaje en equipo puede ser un paso natural después de un
proyecto de visibn compartido, la aspiracion compartida brinda a los

miembros del equipo una motivacion para el aprendizaje conjunto.

En conclusion, la escuela de sistemas otorga relevancia a las relaciones
existentes entre las partes de la organizacion (subsistemas constitutivos del
todo) con el entorno y a la naturaleza interdependiente que las rodea.
Sostiene que una organizacién, debido a la naturaleza de sus interacciones
con el medio ambiente es un sistema social abierto que se determina asi

mismo.
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3.2.1 La comunicacion productiva dentro del sistema

Una vez que se ha analizado la importancia de la comunicacion dentro de
un sistema, es necesario referir la comunicacion productiva como parte
fundamental para el intercambio de informacién idéneo dentro de una
organizacion. Abraham Nosnik, define asi este tipo de comunicacion ya que
encontré una limitacién en el entendimiento del proceso de comunicacion, al
sustentar que no hasta el momento no se ha ido mas alla de la

retroalimentacion.

Define la comunicacion productiva como “El estudio de como individuos y
colectivos se unen gracias a la informaciéon y al dialogo (informacion mas
retroalimentacion) para inventarse y conquistar sus propias utopias.” (Nosnik,

2003, en razén y palabra No. 34)

Desde su perspectiva, es necesario avanzar mas alla de los datos que se
transforman en informacion, se requiere que la informacion que se
intercambia entre emisores y receptores, y viceversa, sirva a la

comunicacién como insumo para generar ambientes ricos en informacion.

Menciona que es fundamental que la informacion haga referencia a los
objetivos de comunicacion; que se realice de forma eficaz lo cual se refiere al
impacto que causamos en el medio ambiente por medio de nuestras metas y
objetivos; y ademas con eficiencia entendida como el costo en recursos que
debemos enfrentar por cumplir los objetivos y metas que buscan facilitar la

sobrevivencia.

Las metas y objetivos de comunicacion determinan la calidad de la
informacion, se considera a la Comunicacion Productiva como un proceso
inverso, ya que inician con la inquietud de un emisor por saber lo que
requiere de él el receptor para poder cumplir con sus metas y objetivos

productivos.
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Es asi como este tipo de comunicacion nace de la retroalimentacion que
nos permite conocer las necesidades de los sistemas para que ésta se alinee
con sus fines dultimos y pueda lograrlos. Nosnik lo sitia como una
herramienta de planeacion que se convierte en el estudio de la calidad que
requiere un sistema en cuanto a sus insumos de informacion y diélogo,
estudia los flujos de informacion y los mecanismos de retroalimentaciéon
necesarios para su mejora, y la consecucion de sus objetivos, metas reales y

potenciales.

De esta forma se puede concluir que la meta organizacional es lograr la
maxima eficiencia del todo, mediante el papel armdénico de la comunicacion a
través de una informacion eficaz y eficiente. A continuacién se presenta la
forma en que dicha informacion es tratada dentro de una organizacién en los

diversos procesos que la conforman.

3.3 Etapas del proceso administrativo en el sistema de la organizacion

Gibson e Ivancevich (2009), describen el proceso administrativo, basados
en un grupo de autores que constituyen la escuela de clasica de la
administracion, ellos propusieron que el trabajo administrativo consta de
varias funciones y que su naturaleza es coordinar el trabajo de los
individuos, grupos y organizaciones, lo cual se logra al desempefiar cuatro
funciones administrativas que son: Planeacién, Organizacion, Direccion y
Control. A continuacion se presenta cada una de las etapas, sin embargo es
importante continuar visualizandolas desde el punto de vista sistémico. Cada
una de ellas es la base para que la otra se desarrolle y a la vez se propone
concebirlas como fuentes de retroalimentacion continuas, es decir, las cuatro
tienen continuidad e interrelacion para que la organizacion opere desde el

punto de vista comunicacional y administrativo.
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A partir de éste momento se empezaran a mencionar como agentes
activos y responsables del proceso a los principales involucrados para llevar
a cabo estrategias en la organizacion. Estos son: los departamentos y areas
especializadas para desempefar alguna funcion; los lideres o estrategas

que los dirigen; y los colaboradores, quienes llevan a cabo las tacticas.

PLANEACION

Como lo menciona Robbins, (2009) esta funcion incluye la especificacion
de los objetivos que se deben alcanzar y la determinacion de los medios
apropiados para lograrlos, en la planeacion se delimita no sélo hacia donde

se dirige la organizacion sino también los medios para llegar ahi.

Planificar es definir los objetivos o las metas de la organizacion, y
establecer una estrategia general para alcanzarlas. Se refiere a los fines (lo
que se hard) y a los medios (cémo se hard).

Los lideres deben planificar por varias razones, las principales son:
- Proporciona direccion
- Disminuye las repercusiones del cambio
- Reduce al minimo el desperdicio y el exceso
- Establece normas que facilitan el control

Implica un esfuerzo cotidiano, cuando todos los miembros de la
organizacion entienden cual es la direccion y qué deben aportar para
alcanzar los objetivos, entonces pueden coordinar las actividades
propiciando la cooperacién y el trabajo en equipo. Ademas, esta etapa obliga

a los lideres a mirar hacia el futuro, anticipar los cambios y considerar sus
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repercusiones. De acuerdo a Robbins y Decenzo, (2009) la forma mas
frecuente de describir los planes es en términos de:

Su intencién:

PLANES ESTRATEGICOS. Abarcan a toda la organizacion y establecen
objetivos generales.

PLANES TACTICOS. Especifican con detalle la forma de alcanzar los

objetivos de la organizacion.
Marco de tiempo:

PLANES A CORTO PLAZQO. Abarcan menos de un afio.

PLANES A LARGOQO PLAZO. Abarcan méas de cinco afos.

Especificidad:

PLANES ESPECIFICOS. Tienen objetivos definidos con claridad y no dan
cabida a errores de interpretacion.

PLANES DIRECCIONALES. Establecen lineamientos generales, son

flexibles.

Frecuencia de uso:

PLAN DE USO UNICO. Satisface las necesidades de una situacion

particular, se usa una sola vez.

PLANES PERMANENTES. No tienen fin, ofrece una guia de acciones que se

repiten una y otra vez.
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ORGANIZACION

De acuerdo a la definicion establecida por Robbins, (2009) esta etapa
incluye todas las actividades planeadas y requeridas en una estructura de

tareas y autoridad, incluye:
Designar la responsabilidad y autoridad de cada puesto

Determinar cuales de estos puestos seran agrupados en departamentos
especificos.

Es necesario establecer estructuras que permitan disefar la forma en que
las actividades, areas y personal estaran trabajando. Los tipos de estructura
son, estructura funcional, que agrupa las especialidades ocupacionales
por similitud o afinidad; y la divisional, que es un disefio de organizacién

compuesta por unidades o divisiones autocontenidas.

En una estructura basada en equipos, toda la organizacion esta

compuesta enteramente por grupos o equipos de trabajo.

Una organizacion sin fronteras no esta definida ni limitada por las
fronteras o las categorias que imponen las estructuras tradicionales. Sin
embargo estas organizaciones no son tan solo organizaciones mas planas,
tratan de eliminar las barreras verticales, horizontales e inter-

organizacionales.

Sea cual sea la forma de trabajo en una organizacién, es muy importante
mencionar que todas cuentan con una personalidad a la que se denomina
cultura de la organizacién, éste es un sistema de significados compartidos y

determinan, en gran medida, la forma de actuar de los empleados.

De acuerdo con Robbins y Decenzo (2009), la cultura de las

organizaciones puede tener efecto en su estructura, dependiendo de la
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fortaleza o debilidad con la que cuentan, que puede ser evaluada a través de

las siguientes caracteristicas:

La identidad de los miembros
Enfasis en el grupo

Enfoque hacia las personas
Integracion de unidades

Control

Tolerancia al riesgo

Criterios para las recompensas
Tolerancia al conflicto

Orientacion hacia los medios y fines

Enfoque de sistemas abiertos

DIRECCION

Esta funcion hace que el administrador esté en contacto cercano con
individuos 'y grupos, incluye las interacciones diarias entre los
administradores y sus subordinados, cabe destacar que de todas las
funciones administrativas, la direccion es la mas orientada al lado humano.
(Robbins, 2009).
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Es por eso que dentro de esta funcién, se destaca el Comportamiento
Organizacional que se puede definir como el estudio de las acciones de las
personas en el trabajo, y ofrece a los gerentes un conocimiento considerable

sobre estos importantes aspectos de la organizacion.

Los lideres que dirigen una organizacion, se concentran en dos campos
bésicos relacionados con el talento humano que colabora con ellos, éstos

son:

El comportamiento individual, se basa en aportaciones de psicélogos e
incluye temas como la personalidad, la percepcion, el aprendizaje y la

motivacion.

El comportamiento de grupo, que incluye las normas, las funciones, la

formacion de equipos y los conflictos.

De acuerdo con Gibson (2009), dentro de la funcién de direccién, se
encuentran tres funciones primordiales que desarrolla la gerencia para
coordinar al personal que colabora en la organizacién. Estas son: motivacion,

formacién de equipos de trabajo y liderazgo.

Se resalta su importancia dentro de este estudio, ya que representan
factores clave dentro del proceso sobre el que se desarrolla la propuesta de

intervencion, a continuacioén se describe cada uno.

MOTIVACION

Se define como la voluntad para realizar grandes esfuerzos para alcanzar
las metas de la organizacion, con la condicion de que el esfuerzo puede
satisfacer alguna necesidad personal. Los tres elementos fundamentales de

la motivacion son: esfuerzo, metas de la organizacién y necesidades.
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o Esfuerzo, es una caracteristica inherente a los empleados vy
representa el trabajo que ellos realizan, de acuerdo al esfuerzo realizado,
entra en accion la TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS Taylor (1974, citado en
Robbins 2000). En ésta, una persona espera que al actuar de cierta manera
haya un resultado determinado después de su acto, y de acuerdo con el

atractivo que dicho resultado tenga para la persona.

o Metas de la organizacion, Edwin Lock (1968, citado en Robbins
2000), desarroll6 teorias sobre el establecimiento de metas, problemas y
asuntos organizacionales, menciona que cada persona tiene un conjunto de
metas, un administrador debe conocer algo acerca de las que se proponen

sus empleados y de las acciones que éstos deben realizar para lograrlas.

o Necesidades: McClelland (1969 citado en Robbins 2000), en su
teoria de necesidades, sostiene que las situaciones laborales constan de tres

motivos o0 necesidades importantes basicos:
Necesidad de obtener logros.-Impulso por destacar y luchar para triunfar

Necesidad de poder.- Necesidad de hacer que otros se comporten de cierta

manera

Necesidad de asociacion.- Deseo de tener relaciones interpersonales

amigables y estrechas.

Estas necesidades pueden verse recompensadas o satisfechas por
factores internos o externos al empleado. Dentro de las recompensas
extrinsecas se encuentran: Sueldos y salarios, las prestaciones y
promociones. Por otro lado las recompensas Intrinsecas forman parte de
puesto mismo, la responsabilidad, los desafios, y la retroalimentaciéon
correspondiente. Entre éstas se encuentran el cumplimiento, logro,

autonomia y crecimiento personal.
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EQUIPOS DE TRABAJO

Como lo mencionan Gibson e Ivancecich (2009), los equipos normalmente
tienen un desempefio superior al de los individuos cuando las tareas
requieren de muchas habilidades y se aprovechan mejor los talentos de los

empleados.

La administracion ha visto que los equipos son mas flexibles y responden

mejor a los cambios del entorno que los departamentos tradicionales.

Estos pueden ofrecer a la organizacibn mas que un aumento de
eficiencia y mejor desempefio, convirtiéndose en un medio eficaz que
permite a los gerentes reforzar la participacion de los empleados, mejorar su
estado de animo y propiciar diversidad. De acuerdo con estos autores, los

equipos de trabajo se pueden clasificar de acuerdo con sus objetivos en:

. EQUIPOS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS: Son temporales y
se forman para abordar un problema especifico, se componen de individuos
de un mismo departamento y una vez que el problema se resuelve, el equipo

se disuelve.

o EQUIPOS VIRTUALES: Tienen la capacidad de ofrecer a los
empleados horarios laborales mas flexibles para proporcionar un servicio a
clientes las 24 horas del dia. Es un equipo que depende de la tecnologia
interactiva para trabajar juntos y a distancia. Pueden utilizar el correo
electrénico, mensajes instantaneos, teleconferencias, videoconferencias,

transmisiones de red, etc.

o EQUIPOS MULTIFUNCIONALES: Formado por individuos de
diferentes departamentos que se reune para realizar una tarea o un proyecto

base, y su tarea es vigilar, estandarizar y mejorar los procesos de trabajo de
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diferentes partes de la organizacion. Tienen un tiempo de vida

indeterminado.

. EQUIPOS PRACTICAMENTE INDEPENDIENTES: Es un pequefio
grupo de ingenieros, técnicos y disefiadores que se unen para desarrollar

productos innovadores.

o EQUIPOS AUTODIRIGIDOS: Comprende de diez a quince individuos
que toman responsabilidades a largo plazo y dirigidos por los mismos
trabajadores. Mantiene el control sobre la determinacién y asignacion del

trabajo a realizarse.

Ahora bien, independientemente del tipo de equipo que se forme, deben
actuar de forma eficaz, algunos requisitos para la formacién este tipo de

equipos son:

Compromiso de primer nivel y metas claras. Los lideres realmente
comprometidos proyectan la confianza en la que el desempefio del equipo es
basico para la satisfaccion econdmica y personal. Todos buscan metas

claras y pueden lograr un alto desempefio.

Confianza entre la administracién y los empleados. Debe existir un alto
grado de confianza entre los miembros. Las organizaciones que valoran la
honestidad, apertura y colaboracion de los empleados con una elevada
participacion tienen mayor probabilidad de estimular culturas de confianza

que las que no lo hacen.

Disposicion a correr riesgos y compartir informacion. Si se pretende que
los equipos tomen responsabilidad y asuman riesgos al tomar decisiones,
necesitaran informacion detallada acerca de las operaciones generales de la

organizacion.
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Tiempo, recursos y capacitacién. Los equipos de trabajo exitosos pueden
tomar meses o0 afos en madurar. Internamente, el equipo necesita recibir un
sistema soélido de medicién en el cual los miembros puedan evaluar su
desemperio y la administracion brinde respaldo de recursos de acuerdo a las
actividades del equipo y los aliente con programas de capacitacion
adecuados.

LIDERAZGO

Durante esta investigacion, se ha nombrado lideres a aquellas personas
responsables de la direccion de los equipos. En las organizaciones actuales,
donde el proceso de comunicacion es bidireccional y en las cuales existe
oportunidad para la retroalimentacion, se habla de lideres mas que de jefes.
Como lo indica Chiavenato, (2007) "Liderazgo es la influencia interpersonal
ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion

humana a la consecucibn de uno o diversos objetivos especificos"

Se enfoca en el cumplimiento de metas, implica el uso de la influencia
para motivar a los individuos a alcanzarlas. El lider eficaz quiza deba tratar
con metas individuales, grupales y organizacionales y su eficacia
generalmente se mide segun se cumpla una meta o una combinacion de

ellas.

De acuerdo a la Teoria De Los Rasgos Del Liderazgo, los criterios

tomados como caracteristicas en el liderazgo son:

Capacidades. Algunas de las capacidades mas importantes con la eficacia
del liderazgo incluyen la de llevarse bien con las personas, y en esta

habilidad se encuentra la persuasion, el tacto y la diplomacia mas que solo
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demostrar el conocimiento técnico pertinente de la tarea que deben realizar

los miembros del equipo.

Motivacion. La orientacion de utilizar el poder para propdsitos constructivos
es una de las principales motivaciones de los lideres, otra es la necesidad de

logro.

Rasgos de personalidad. Hay rasgos en la personalidad como la agilidad
mental, nivel de energia, tolerancia al estrés, madurez emocional,
originalidad integridad personal y confianza personal que se asocian con el
liderazgo eficaz.

Es importante considerar el liderazgo desde un enfoque actual, como el
que propone Robbins (2000) en su libro Fundamentos de Administracion,
quién lo estudia desde el contexto de los equipos, conforme la popularidad
de los equipos va en aumento, el rol del lider del equipo adquiere mas

importancia.

El reto mas importante para los gerentes es volverse un buen lider de
equipo, tienen que aprender a tener la paciencia para compartir informacion,
la capacidad para confiar en otros y ceder autoridad, asi como tener la
capacidad para aprender cuando intervenir. Los lideres eficaces dominan el
dificil acto de saber equilibrar cuando dejar a sus equipos solos y cuando

interactuar con ellos.

De acuerdo con Robbins (2002), el trabajo del lider tiene en cuenta las

siguientes caracteristicas:

-Son nexos con los componentes externos, es decir, representa al equipo

ante otros, consigue los recursos necesarios, aclara las expectativas de otros
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con respecto al equipo, retne informacion exterior y la comparte con los

miembros del equipo.

- Resuelven problemas. Cuando un equipo tiene problemas y solicita ayuda,

los lideres asisten a juntas y ayudan a resolverlos.

- Manejan conflictos. Cuando surgen desacuerdos, ayudan a procesarlo y
procura que los miembros del equipo aborden preguntas como ¢Cual es el
origen del conflicto? ¢Quiénes estan involucrados? ¢Cual fue la causa?

¢, Qué opciones existen de resolverlo?

- Son entrenadores. Aclaran las expectativas y los roles, ensefian, ofrecen
apoyo, brindan aliento, y hacen lo necesario para ayudar a los miembros del

equipo a mejorar su desempefio laboral.

CONTROL

Esta funcion incluye actividades que los lideres toman para asegurarse
de que los resultados reales sean consistentes con los planeados. Es el
proceso de supervisar las actividades, con el fin de asegurarnos que se
realicen conforme a los planes y de corregir las desviaciones importantes.
(Robbins, 2009).

El control es el dltimo eslabon de la cadena de funciones de la
administracion y su valor radica en su relacion con las actividades de la
planificacion y delegacion. El gerente eficaz debe seguir el curso de las
cosas para asegurarse de que tanto las acciones que se deben llevar a cabo,
como los objetivos que habran de alcanzar realmente, hayan sido realizados

y alcanzados, respectivamente.
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Como lo menciona Robbins (2009), el proceso de control consta de tres

pasos:
Medir el desempeifio real

Para poder determinar el desempefio real, el gerente debe obtener
informacion al respecto, y el primer paso del control es la medicion, para lo
cual se usa con frecuencia la observacion personal, los informes estadisticos,

los informes orales y los informes escritos.

Cuando se usan en combinacién aumenta no solo la cantidad de fuentes que
producen informacién, sino también la probabilidad de obtener informacion

precisa.
Comparar el desempeiio real con alguien estandar

La comparacion determina el tamafio de la discrepancia que existe entre el
desempefio real y el estdndar. En todas las actividades se espera cierta
variacion en el desempefio y por eso, es necesario establecer un rango de

variacion aceptable.
Tomar medidas administrativas para corregir desviaciones

Si la fuente de la variacion ha sido un desempefio deficiente, se deben tomar
medidas correctivas, como un cambio de estrategia o de estructura, practicas
compensatorias o programas de capacitacion, redisefio de puestos o la

sustitucion del personal.

Si se decide corregir el desempefio real, se tiene que tomar la decision de
tomar una medida correctiva inmediata, es decir, corregir el problema de
inmediato y rectificar el desempefio, o tomar una medida correctiva basica,
que es la que pregunta como y por qué se ha desviado el desempefio, y a
partir de ahi, se debe corregir la fuente de la desviacion.
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3.4 Importancia de la etapa de integracion dentro del proceso

administrativo

Las primeras etapas del proceso administrativo, se dedican a la
estructuracion o construccion del organismo social, pero la integracion es el
inicio de la operacion y funcionamiento del organismo como tal. Al ser esta
etapa la parte medular para el desarrollo de la propuesta de comunicacion
interna, en la presente investigacion, es necesario resaltar su importancia y

detallar las partes que componen el proceso.

“Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos
qgue la organizacion y planeacién sefialan como necesarios para el
adecuado funcionamiento de un organismo social” (Reyes Ponce,
2004).

Es una etapa de suma importancia ya que:

e Es el primer caso practico de la etapa dinamica de la administracién, de
ella depende en gran parte que la teoria formulada tenga la eficiencia

prevista y planeada.
e Es el punto de contacto entre lo tedrico y lo practico.

e Aungue se da en mayor amplitud al iniciarse la operacién de un
organismo social, es una funciéon permanente; constantemente hay que

continuar integrando a la organizacion.

Determina totalmente el destino de la organizacién y sus colaboradores,
ya que ésta, hace de personas totalmente extrafias a la empresa, miembros

debidamente articulados en su jerarquia. Espera dos actos fundamentales;
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obtener la maxima capacidad del personal, es decir, que puedan realizar las
labores necesarias para la mas eficiente operacion asi como obtener la plena
colaboracién, esto es que quieran poner sus capacidades al servicio de la

empresa.

Robbins y Decenzo (2008) entienden la Integracion como el proceso que
permite a la gerencia asegurarse que contard con la cantidad y tipo
conveniente de personas en el lugar y momento correcto capaces de ayudar
a la organizacion a alcanzar sus objetivos, en esta la planificacion del empleo

es un proceso determinante que comprende dos etapas:

1.-Evaluar los recursos humanos con los que se cuenta

2.-Evaluar los recursos humanos segun necesidades en el futuro

Para realizar dichas evaluaciones se utilizan las siguientes herramientas:

INVENTARIO DE LOS RECURSOS HUMANOS

Con la finalidad de tener un inventario que permita a los gerentes evaluar
los talentos y habilidades con que se cuentan en la organizacién, se genera
un informe que contiene datos especificos de cada empleado, tales como:
Nombre, grado de estudios, capacitacion, empleos anteriores, idiomas,

habilidades, etc.

ANALISIS DEL PUESTO

Determina el tipo de habilidades, conocimientos y capacidades necesarios
para desempefiar debidamente cada uno de los puestos de trabajo de la

organizacion.
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DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un documento que detalla lo que debe hacer la persona, cémo lo hara

y por qué se hace.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Es un documento que contiene las calificaciones minimas aceptables que
debe tener la persona que ocupa un puesto para el desempefio adecuado de
un trabajo determinado.

De esta forma, cuando el personal tiene la capacidad necesaria y presta
la colaboracion indispensable, es decir, “puede y quiere”, el éxito de la
empresa esta garantizado. Segun Reyes Ponce (2004), en la Integracion el

nuevo personal debe pasar por las siguientes etapas:

Introduccioén en el departamento de personal: Se da informacion al nuevo
colaborador como, la historia de la empresa, su organizacion, politicas y
reglas generales sobre disciplina, beneficios de los que se puede disfrutar, y

de ser posible hacer la presentacion con sus jefes o supervisores.

Introduccion en el puesto: El nuevo colaborador serd personalmente
presentado con su jefe inmediato y a su vez, con los compafieros de trabajo.
También es importante explicarle con detalle sus labores, mostrarle los sitios
gue debe conocer para desempefiar sus funciones asi como sefialar un

auxiliar que lo pueda orientar durante los primeros dias.

Ayudas técnicas: en donde se hace uso de los folletos de bienvenida, o

materiales que sirvan de apoyo a la instruccion.

Periodo de prueba: en el que el colaborador se encuentra realizando las
actividades asignadas y se evalua el desempefio.

Es en este punto donde se requiere plantear estrategias de comunicacion

que refuercen cada uno de estas etapas, ya que forman parte de un proceso
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que define la productividad, nivel de desempefio y éxito de un colaborador

dentro de cualquier organizacion.

Este proceso estéd en gran parte ligado a las funciones que desempefia el
departamento de Recursos Humanos en una organizacion, es por eso que
en el siguiente apartado se explican dichas actividades. Las cuales
posteriormente se conjuntaran con y serviran de base para plantear la

estrategia de la propuesta de intervencion.

3.5 Funciones del departamento de Recursos Humanos

El éxito de una organizacion depende de que se cuente con empleados
con las habilidades necesarias para el desempefio adecuado de las tareas y
asi alcanzar las metas estratégicas que se han determinado. Las decisiones
y métodos de integracion de personal y la administracion de recursos
humanos son importantes para asegurar la contratacibn adecuada del

personal y sepa retenerlo.

En muchas organizaciones, las actividades de seleccion de personal las
realizan los especialistas de Administracion de Recursos Humanos (ARH), y

en algunas otras estas actividades son subcontratadas.

Sin embargo, en algunas otras (principalmente en las pequefas
empresas) no cuentan con este apoyo y los gerentes tienen que hacer el
proceso desde el reclutamiento hasta la evaluacion del desempefio de los
empleados. De cualquier manera, todo lider debe participa en las decisiones
de recursos humanos ya que son quienes proporcionan la informacion

requerida para contar con personal apto dentro de su area.
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Como lo menciona Chiavenato (2007), los elementos fundamentales del
proceso de Administracion de recursos humanos se pueden resumir en ocho

actividades:

Planificacion estratégica
Reclutamiento

Seleccion

Orientacion

Capacitacion y desarrollo
Evaluacion del desempefio
Remuneracion y prestaciones

Seguridad e higiene

Todo este proceso esta sujeto a la influencia de aspectos exteriores como
la globalizacién, la diversidad, etc. Ya que lo que pase en la organizacion

afectard a sus empleados.

3.5.1 Andlisis de puestos

Dessler (19994, citado en Grados 2003 ) define la descripcién y andlisis
de puestos como el procedimiento para determinar las obligaciones y
habilidades requeridas para un puesto de trabajo, asi como el tipo de
persona idénea para ocuparlo, tiene como finalidad conocer lo que cada
trabajador hace y las aptitudes que requiere para desempefiar de manera

eficiente el puesto.
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El analisis de puestos se realiza con la recopilacion y verificacion de
datos, describiendo de manera detallada y sistematica los elementos que lo
integran. Debe hacerse en términos claros y precisos, utilizando un lenguaje

accesible que evite confusiones.

Los elementos de un analisis de puestos, se pueden determinar en dos

partes:
Descripcion del puesto

Especificaciones del puesto

Los principales fines para los que se puede aplicar el analisis de puestos

son:

Seleccionar personal. Se toman en cuenta los requisitos del puesto y las

caracteristicas del candidato.

Fijar programas de entrenamiento. Entrenar al trabajador en base a la

habilidad requerida por el puesto que ocupa.

Valuar puestos. Se toman en cuenta todos los elementos que pueden

encontrarse en una empresa para la valuacién de los puestos.
Mejorar sistemas de salario. So6lo se basa en la descripcién del puesto.

Seguridad industrial. Se basa en el analisis de las condiciones de trabajo,

perteneciente a las especificaciones del puesto.

Estudio de calificacion de méritos. Es la valoracion del individuo como
persona en cuanto a sus habilidades y virtudes, por lo que el conocer la
naturaleza y detalle del trabajo a su cargo permite mejores elementos de

juicio para una calificacion acertada.
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3.5.2 Reclutamiento

Es el proceso de ubicar, identificar y atraer a solicitantes capaces de
cubrir las vacantes, es la técnica encaminada a proveer de recursos
humanos a la empresa u organizacion en el momento oportuno. (Grados,
2003).

El reclutamiento se da cuando una organizacion se encuentra en etapa de
formacion y requiere de un sistema inicial que le proporcione los elementos
humanos necesarios para su funcionamiento, o bien, en el caso de una ya
establecida se lleva a cabo el reclutamiento cuando se abre un puesto de

nueva creacion y cuando se tiene un puesto vacante.

Para realizarlo, el reclutador debera recurrir a lugares especificos o bien
utilizar medios de difusion y comunicacion para obtenerlos, a los que se les

denomina fuentes y medios de reclutamiento.
Las fuentes de reclutamiento pueden ser Internas o Externas:

Internas: Aquellas que sin recurrir a personas o lugares fuera de la empresa,
proporcional el personal requerido en el momento oportuno, entre ellas se
consideran: la busqueda interna, anuncios recomendaciones de empleados,

promocién o transferencia interna del personal.

Externas: Son aquellas totalmente ajenas a la empresa, entre las mas
importantes se encuentran: las instituciones educativas y profesionales,
oficinas publicas y privadas de empleo, bolsas de trabajo, o agencias de

colocacion.

Cuando se habla de medios de reclutamiento, se hace referencia a
aguellos capaces de transmitir informacion a distintos circulos sociales y

educativos para obtener posibles candidatos a ocupar un puesto., pueden
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ser medios impresos, radio y television, medios on-line, o grupos de

intercambio.

Para mayor eficacia en el reclutamiento, es determinante la anticipacion
con que se hayan previsto las necesidades, esto permite escoger al personal

mas adecuado disponible en el mercado de trabajo.

3.5.3 Selecciodn

Es el proceso que pronostica que solicitantes cumplirdn bien con las
especificaciones del puesto con el propdsito de garantizar que se contrate al

candidato adecuado.

Como se menciona en Grados, 2003 comprende la serie de técnicas
encaminadas a encontrar a la persona adecuada para el puesto adecuado,
una buena seleccién radica en tener las mejores expectativas de un
trabajador para desempeiiar las actividades dentro de la empresa. La
seleccibn comienza en el momento en que se tienen los candidatos
probables para ocupar la vacante, primero se elabora el perfil en base a las
caracteristicas y necesidades de la empresa. Una vez que este se publica o

se da a conocer se evalUan solicitudes recibidas.

Posteriormente se propone una entrevista inicial en la que se realizan
preguntas personales basicas de los candidatos asi como habilidades y
conocimientos generales, después se pasa a una evaluacion técnica en la
cual se determinan si los conocimientos con que cuenta el candidato son las

adecuadas para ocupar el puesto.

Una evaluacion psicolégica, también es necesaria para detectar la
capacidad intelectual y emocional del candidato, se realiza por medio de

baterias psicoldgicas que deben seleccionarse tomando en consideraciéon
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aspectos como: nivel de aplicacion, caracteristicas del perfil, tiempo de
aplicacion y costo.

Entrevista de seleccién:

Tomando en cuenta puntos de cada uno de los autores que la han
definido, (Arias Galicia,1976; Morhann y Gogger, 1975, citados en Grados
2003) la entrevista es una forma es una forma estructurada de comunicacion
interpersonal, debidamente planeada, con un objetivo determinado y con la
finalidad de obtener informacion relevante para tomar decisiones benéficas

para la empresa y el candidato.

Su finalidad es valorar los datos obtenidos en las etapas anteriores y
profundizar en informacién relevante para el puesto en cuestion, también
evalla la el grado de probabilidad de que el candidato se adapte y funcione
dentro de la empresa. En la entrevista primero se da la apertura, que es el
primer acercamiento y se forma una primera impresion, en segunda el
Rapport, que es la corriente de simpatia y comunicacion que se establece
entre ambas partes, el desarrollo, en donde se obtiene la mayor informacion
a través de preguntas directas, la cima en la cual se obtiene informacién
basicamente cualitativa ya que es mayor la intervencion del entrevistado, y

por ultimo el cierre.

Una vez que se integran los datos obtenidos a través de todo el proceso
de seleccion, analizandose todas las caracteristicas de los postulantes y
comparandolas con el perfil del puesto, se llega a una conclusion y

finalmente a la decision de aceptar o rechazar a determinado candidato.

54



3.5.4 Contratacion

Es la etapa que formaliza la aceptacion del candidato como parte integral
de la empresa, en nuestro pais las formas de contratacién estan regidas por
la Ley Federal del Trabajo y dependiendo de las necesidades especificas de
la empresa, pueden existir diferentes tipos de relaciones laborales, entre las

MAas comunes:

Contrato por tiempo determinado

Contrato por tiempo indeterminado

3.5.5 Induccién

Cuando se ha seleccionado al candidato a un empleo, hay que
introducirlo en la organizacién y en su trabajo, a esta introduccién se llama

induccion u orientacion. (Grados, 2003).

Esta amplia la informacion que recibi6 el candidato en las etapas de
reclutamiento y seleccion para familiarizarlo con las metas de la
organizacioén y como contribuira con ellas. Le indica cuales son los objetivos,
la historia, procedimientos y reglas a seguir como el horario de trabajo, pago

de sueldo, prestaciones, etc.

Se presenta a sus compafieros de trabajo y muchas veces la orientacion

incluye un recorrido a las instalaciones.

La buena orientacién permite que el nuevo integrante se sienta comodo,
se adapte rapidamente disminuyendo asi la probabilidad de un mal

desempeiio laboral, renuncia o alguna sorpresa desagradable.
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Parte de esta induccion también es la capacitacion, la cual es una
experiencia de aprendizaje porque pretende producir cambios relativamente
permanentes en los empleados para mejorar la capacidad para desempefiar
su trabajo. Esto implica, cambiar sus habilidades, conocimientos, actitudes o

comportamiento.

> ¢Cbomo establecer si la capacitacion es necesaria para los empleados
de la organizacion?

» Para saberlo, por lo general es preciso responder las siguientes
preguntas:

» ¢Cuales son las metas estratégicas de la organizacién?

> ¢Qué tareas se deben cumplir para alcanzar esas metas?

» ¢Qué comportamientos debe observar cada trabajador para cumplir
con las obligaciones de su empleo?

» ¢Qué deficiencias manifiestan en cada caso los trabajadores en
términos de las habilidades, conocimientos o capacidades que se
requieren para tener comportamientos laborales esenciales vy

necesarios?

3.5.6 Evaluacion del desempefio

Es un proceso para establecer pardmetros del desempefio y evaluarlo
para poder tomar decisiones objetivas acerca de los recursos humanos
pudiendo asi presentar documentacién que fundamente las acciones
respecto al personal. De acuerdo con Chiavenato (2007), los métodos que

ayudan para evaluar el desempefio son:
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Ensayo escrito. Es una redaccion en la cual se determina si los resultados de

la evaluacién son satisfactorios o no.

Incidentes criticos. Toma hechos que describen si el empleado ha sido eficaz

0 ineficaz
Escalas gréficas de calificaciones. Presentan datos cuantitativos

Evaluacion de 360°. Obtiene retroalimentacion de fuentes con respecto a la

persona calificada.

Si por alguna razén, un empleado no esta cumpliendo con las metas, el
gerente debe averiguar el motivo. Si el problema no esta ligado a las
capacidades del empleado sino a su dedicacién, entonces es un problema de
disciplina. En ese caso el gerente puede intentar la asesoria y si fuera

necesario, tomar medidas disciplinarias.

La asesoria para los empleados es un proceso disefiado para ayudarlos a
superar problemas relacionados con su desempefio, ésta es buena para la

organizacién y para el empleado.

3.6 Conclusioén

Los fundamentos tedricos anteriormente expuestos, abordan de lo general
a lo particular los puntos clave para sustentar la estrategia de comunicacién

interna que se desarrollara en los siguientes capitulos.

Comienza desde los conceptos de la comunicacion organizacional, y llega
hasta la integracion, etapa que es foco central de este estudio. Para explicar
Su contexto pasa por la teoria de sistemas, los procesos en una organizaciéon

hasta detallar lo que es propuesto por los autores para colocar al talento
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humano en la posicion que requiere y darle las oportunidades de crecimiento
y desarrollo adecuadas dentro de una organizacion.

Todos los conceptos presentados permiten resaltar la importancia de la
integracion del personal como parte fundamental de un proceso llevado a
cabo por todas las organizaciones, en las cuales cada departamento o area
tienen un rol especifico que permite trabajar articuladamente para cumplir los

objetivos establecidos.

Ademas, considera a la comunicacion como la herramienta fundamental,
que esta incluida por esencia en las relaciones humanas, y por lo tanto en el
funcionamiento de una organizacién como sistema. Es la comunicacion, la
que propicia que los planes y estrategias sean llevados a cabo por las
personas correctas, ocupando el puesto adecuado y estando dirigidos por
lideres certeros para conseguir las metas de la organizacion, entendiendo
que todos actian como un conjunto de partes interrelacionadas que se

retroalimentan de forma eficaz.

En el siguiente capitulo se presenta la metodologia desarrollada para
llevar a cabo la investigacion que posteriormente permitirAd elaborar la
propuesta de intervencién. Se incluyen ademas los datos estadisticos
obtenidos a partir del método elegido, a continuacion los detalles.
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CAPITULO 4. APARTADO METODOLOGICO

4.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio o alcance de la investigacion Descriptivo, en este como
lo refiere Hernandez Sampieri (2010), una vez considerado el problema o
fenébmeno asi como sus componentes, se definen las variables que

permitirdn medir y recoger informacion para obtener los resultados.

En este tipo de estudio, se busca especificar las caracteristicas y los
perfiles de las personas o grupo sometido a un andlisis (Danhke, 1989), es
decir, se evallan o recolectan datos sobre las variables o conceptos de la
problematica a investigar. Para esta investigacion, de acuerdo al problema
planteado e hipotesis planteadas, se delimitaran las variables para después

medirlas y recolecta informacion sobre cada una de ellas.

4.2 Diseio

El disefio para realizar esta investigacién es No Experimental ya que solo
se observara el fendmeno en su contexto natural y después se analizaran las

variables delimitadas. (Sampieri 2006).

Se centrara en evaluar el fenébmeno, los participantes y analizar las variables
en un solo momento; ademas solo se aplicara el instrumento en una

ocasion, por lo que sera de tipo Transversal.
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4.3 Enfoque cuantitativo

4.3.1 Elaboracion del instrumento

El instrumento elegido es una encuesta, a continuacion se presenta el
cuadro de operacionalizacidon de variables para realizar la encuesta de esta

investigacion.

TABLA 1. Cuadro de operacionalizacion de Variables

Definiciéon

Variable Conceptual Dimension Indicador

Estrategias y planes

. - 1A L4
Comunicacion de accion entre RH Yy

EHiE €l el departamento que
SIEPEITENETD € requiere personal
Comunicacion entre Recursos acercade las
los departamentos Humanosy el condiciones del
Comunicacion de la empresa departamento que
interna involucrados en el solicita la vacante. puesto para ofertarlo a
proceso de los aspirantes.
integracion _ _
e Intercambio de ‘::né?; ;n;%rl;rrl:tle\fas y
informacion prgceso de
oportuna. contratacion.
e Descripcion de las
actividades a Informacién oportuna
realizar. sobre el perfil y datos
Definicién de Correcta relevantes sobre el
puesto descripcion de las e Especificacion de  puesto.
funciones del las habilidades y
puesto a ocupar responsabilidades

correspondientes.
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Acompafiamiento
proporcionado por
RHy el
departamento
correspondiente
hacia el colaborador
, desde la
contrataciéon hasta
Su incorporacién
al puesto.
Callificacion
otorgada al

Atencion y
seguimiento

Evaluacion del

desempefio acuerdo al

desemperio en sus
actividades

e Comunicacion

empelado de o

Informacién de RH
sobre la empresay las
condiciones de la
contratacion.
Informacién del lider y
equipo de trabajo
acerca del puesto y
las funciones a
realizar.

continua desde el
inicio de la relacién
laboral hacia el
empleado.

Objetivos cumplidos.
Realizacion de tareas
exitosas.

Resultados
satisfactorios al llevar
a cabo las funciones y
actividades
asignadas.

Cumplimiento de
objetivos

Tomando en cuenta estas variables, se disefi®6 una encuesta de 15

reactivos divididas en dos secciones para recabar la siguiente informacion:

TABLA 2. Secciones dentro de la encuesta

Seccion 1: Datos de identificacion

Sexo
Edad

Tiempo que lleva laborando en la
empresa

Seccion 2: Medicion de variables

Comunicacion Interna

Atencion y seguimiento desde la
contratacion hasta la incorporacion al
puesto

Definicién de puesto

Evaluacion del desempefio
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Las preguntas son cerradas de opcién multiple, se ocupé la escala tipo
Likert, con cinco opciones de respuesta que van de Totalmente de acuerdo a

Totalmente en desacuerdo.

Los primeros 3 reactivos muestran informacion para identificar los datos

de los encuestados.

Las preguntas 1 a 5, se refieren a aspectos como la atencion e
informacion brindada por el departamento de Recursos Humanos desde el

momento de la contratacion.

Las preguntas 7 a 11 evallan la atencion e informacion recibida por el jefe
o departamento responsable colaborador, una vez que comienza a tomar las

funciones del puesto.

Las preguntas 6, 12,13, 14 y 15 representan puntos en comun de la
comunicacién que debe existir entre ambas partes para facilitar la integracion
del nuevo colaborador a la empresa, en estas se determina la percepcion

que tienen los encuestados acerca de esta importante relacion.

El formato de la encuesta que fue aplicada de forma digital se encuentra
disponible en el ANEXO 1.

4.3.2 Seleccion de la muestra

La muestra tomada para este estudio, es probabilistica, en la que una vez
que fueron definidas las caracteristicas de la poblacion, todos los individuos

tienen la misma posibilidad de ser elegidos. (Sampieri, 2010).

Para calcular el tamafo de la muestra se tomaron en cuenta los

siguientes factores:
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1.

El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datos
desde la muestra hacia la poblacion total, para esta investigacion se toma
el 96%.

El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalizacion, tomando en cuenta que no son complementarios la

confianza y el error, en esta investigacion se considero el 6%.

Respecto al nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la
hipotesis, el porcentaje con que se aceptd tal hipdtesis se
denomina variabilidad positivay se denota por p, y el porcentaje con el
gue se rechazd la hipdtesis es la variabilidad negativa, denotada por g.

Para ambas variables se tomo6 el .5 %.

Por lo tanto la férmula aplicada para obtener el tamafio de la muestra es

Donde:

n
z

P
q
E

es el tamafio de la muestra inicial;
es el nivel de confianza;

es la variabilidad positiva,

es la variabilidad negativa;

es la precision o error.

La muestra representativa (m) se obtuvo de la siguiente formula:

m= n
1+n-1
N
En donde:
n es la muestra inicial;

N es la poblacion
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La poblacién total considerada para esta investigacion fue de 120, que es
el nimero de colaboradores considerados de nuevo ingreso que fueron

contratados en la empresa durante el periodo de Enero 2013 a Febrero 2014.

Esta fue la delimitacidon elegida, porque al tener entre tres meses a un afio
de haberse incorporado al momento de realizar la prueba, se considera que
han pasado por las primeras fases de su proceso de integraciéon a la
empresa. Esto les ha permitido formar una opinién y de esta manera pueden
responder a la encuesta que busca conocer la percepcion que tienen acerca
de la forma en que vivieron dicho proceso asi como la eficacia en la

comunicacion durante el mismo.

Por lo tanto al aplicar la formula antes descrita, la muestra obtenida fue de

ochenta colaboradores.

4.3.3 Prueba del instrumento (prueba piloto)
La prueba piloto fue aplicada a ocho colaboradores, ya que se tomo el
10% del tamafio de la muestra.

A continuacién se presentan las graficas de las cinco preguntas mas
representativas, que fueron la base para conocer la problematica actual. Los
resultados completos de la prueba piloto se encuentran en el ANEXO 2.
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Pregunta 1: Recursos Humanos me dio a conocer el nombre del puesto
para el que seria contratado y las actividades a realizar.

2.50% ; BIEK
|

42 50% —=—

B Totaiments da acusrdo (6.25% M De aoserda (1 2.5%) I MI de acusrdo nl an desacusrdo (36.25%) @ En desaoserdo (42.5%)
B Totaimants an desacusrdo (2.5%)

Pregunta 5: Recibi seguimiento de RH después de haber sido
contratado y hasta que me integré a mi equipo de trabajo.

(=% 1o '/

B Totzimants de acusrda (5.065%) I Ds acuardo {15.19%) B8 M de acusrdo nl en desaosndo (6.38%) B En desacuardo (6B.EE%)
B Totzimants sn dusaossrde (5. 06%)
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Pregunta 7: Durante el primer dia, recibi por parte de mi equipo o jefe
unaintroduccion a las funciones y tareas a realizar.

| £ oz

o 17508

B Totaimsnts da acusrdo (11.25% 8 De acswrdo {17.5%) 8 NI de acusrda rl sn desacusrda (7.5% I En dasacusrda (60%)
B Totaimsenis sn desacusrda (5. 75%)

Pregunta 9: Algun compafiero de mi equipo me capacitoé y guid para
aprender las funciones a realizar.

ELTER

- BTN

B Totaimsnts da acuardo (21.25% 0 De acsmrdo (7.5%) I NI ds acuerdo nl an dasacusrdo (8.75% @ En desacusrda (52.75%)
B Totaimsnta an dasacusrda (8.75%
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Pregunta 11: He recibido por parte de mi jefe y equipo de trabajo
retroalimentacién para realizar mejor mi trabajo.

| S Totiments ds acuerdo (18.75% B Do acwmrdo {17.5%) Ml da acusrda rl &n deszcusrda (5.25%) I En deszossrdo (57.5%)
B Totaimsnts &n desacusrdo (05

En las ocho encuestas aplicadas para la prueba piloto, las respuestas a
los reactivos referentes a la informacion proporcionada por RH, y el lider
hacia los colaboradores de nuevo ingreso, reflejan en su mayoria un

desacuerdo,

Al obtener respuestas que confirman la problematica actual en la

empresa, se comprueba la eficacia del instrumento.
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4.3.4 Aplicacion del instrumento

Se obtuvo por parte del departamento de Recursos Humanos de la
empresa, la lista de los 120 empleados de nuevo ingreso y se eligieron

aleatoriamente los 80 colaboradores de la muestra representativa.

Dadas las caracteristicas de la organizacion y el instrumento éste se
aplicé de forma digital mediante un correo electrénico con la liga para

contestar la encuesta.

El 100% de las éstas fueron contestadas ya que se manejé como una
propuesta de seguimiento por parte del area de Reclutamiento en el cual se
solicité otorgaran su opinion de la manera mas objetiva y sincera posible,

aclarando que los resultados se utilizaron unicamente para fines estadisticos.

El envio del correo electrénico se disefié de tal manera que el resultado
pudiera ser enviado y registrado Unicamente a los siguientes cinco dias de
haber sido recibido por el colaborador. Se utilizé un sistema de recordatorios
si no se habia obtenido respuesta después de dos dias de que fue enviado y
de esta forma se asegurd la recepcion de los resultados de las ochenta

encuestas.

Este es el formato del correo enviado a la direccién institucional de cada

colaborador.
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IMAGEN 4. Formato de correo electronico para contestar la encuesta

Encuesta para colaboradores de Nuevo Ingreso 4 x

dntia guadalupe l6pez herndndez 02:42 p.m.
L

Estimado colega,

Con la finalidad de conocer tu percepcion acerca del proceso de integracion como colaborador de nuevo ingreso a la empresa, solicitamos tu
opinion respondiendo una breve encuesta a la cual podras acceder dando click en liga anexa.

http://kwiksurveys.com/s.asp?sid=oezvdxqzccrdeyu346226
Una vez que hayas dado click en "finish survey”, por favor cierra dicha ventana omitiendo el mensaje que aparecerd, con esto los resultados de
tu encuesta habran sido registrados.

La encuesta es totalmente andnima y la informacidn proporcionada serd de gran utilidad.

Gracias por tu soporte!

4.3.5 Procesamiento de la informacién
Se realiz6 el vaciado de los resultados obtenidos de las 80 encuestas

aplicadas. En la siguiente tabla se observa el numero de la pregunta asi

como la opciodn elegida por cada empleado.
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TABLA 3. Vaciado de resultados de la muestra representativa

Qi7

Q16

Q4

Qi1

Q10

Tiempo g{Recursos |Me mostr|Recib&iagRecursos |Recib&iadEn mi prirfDurante gDesde el §Alg&uaculUna vez c{He recibigMi jefe hgRecursos {Mi jefe m|La comun

Sexo:

Edad:

No.
Colaborador

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26

27
28
29

30
31
32
33

34
35

36
37
38
39
40

a1

42

43

45

46

a7

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58
59

60
61

62

63

65
66
67

68
69

70
71

72
73

74
75

76

78
79

80
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Es importante considerar que para cada pregunta se propusieron cinco

opciones de respuesta.
En la tabla cada una es representada por los siguientes nimeros:
1. Totalmente de acuerdo
2. De acuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

La tabla con el vaciado de resultados se encuentra disponible en el
ANEXO 3.

4.3.6 Interpretacion de los resultados

4.3.6.1 Graficas

Los resultados de las encuestas aplicadas se encuentran
representados en graficas de barras horizontales. Cada una esté etiguetada
con la interrogante en el encabezado, en el eje de las abscisas (horizontal) la
escala de valores para las respuestas y en el eje de las ordenadas (vertical)
las posibles respuestas a la pregunta. A continuacion se presentan las

interpretaciones sustentadas por el andlisis de los datos.
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Edad:

wree _45%
o aﬁos _4525?6
31- 35 afios -6.25%

mas de 36 afios 25%

=}
w

10 15 20 25 30 35 40 a5

Analisis e interpretaciéon: El 91.25% de los colaboradores entrevistados
fueron de entre 20 y 30 afios, en su mayoria son estudiantes, recién
egresados y/o con pocos afos de experiencia los contratados en la empresa.

Por otro lado, el 8.75% de los colaboradores contratados entre 2013 y 2014
son mayores de 30 afios.
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Sexo:

Femenino

Masculino

Andlisis e interpretacidon: De los 80 colaboradores entrevistados, el 65%
fueron hombres. Esto se puede atribuir a que las carreras relacionadas al
giro de Tecnologias de Informacion (Ingenieria en  Sistemas
Computacionales,

Tecnologias de Informacion, Electrénica e Informatica) son preferidas por el
género masculino. En tanto que el 35% de los entrevistados fueron mujeres,

representado la minoria en este estudio.
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Tiempo que llevas trabajando en la empresa

3 -5 meses 37.5%

6- 12 meses 23.75%

12 - 18 meses 3B.73%

=]

25 5 7.5 10 125 15 17.5 20 225 25 275 30 325 35 375 40

Andlisis e interpretacion: De los colaboradores entrevistados, el 38.75%
fue contratado a principios de 2013, a mediados del mismo afio se puede
observar una reduccion de contrataciones de mas de diez por ciento. Para

finales de 2013 y principios de 2014, las contrataciones volvieron a
incrementarse, alcanzando un indice de 37.5%.
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1. Recursos Humanos me dio a conocer el nombre del puesto para
el que seria contratado y las actividades a realizar.

Totalmente de acuerdo 22.5%

De acuerdo 26.25%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

i _ T
e _ ™

Analisis e interpretacion: Proporcionar los datos basicos como el nombre
de la vacante asi como las actividades a realizar, es un punto de mejora para
el &rea de Recursos Humanos ya que el porcentaje de respuestas negativas
es de 51.25% (En desacuerdo y Totalmente en desacuerdo), contra el
48.75% (De acuerdo y Totalmente de acuerdo) de respuestas positivas. Aln
cuando los resultados son relativamente cercanos en porcentaje, contar con
esta informacion es la base para iniciar una buena comunicacién con los

nuevos colaboradores de la empresa.



2. Me mostraron las instalaciones de la empresa (lugar de trabajo,
sanitarios, comedor de empleados, servicio médico, etc.).

Totalmente de acuerdo 875%

De acuerdo 33.75%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e _ T
e e _ 1=

25 5 75 10 125 15 17.5 20 225 25 275 30 325 35

(=]

Andlisis en interpretacion: La mayoria de los colaboradores, representada
por el 57.50%, expresé que no les fueron mostradas las instalaciones en los
primeros dias laborados. Las opiniones positivas representadas por el
42.50%, indican que aquellos responsables de mostrarles dichas areas, no
toman esta actividad como una politica de integracion del personal. En
algunas ocasiones llevan a cabo la tarea de darles esta basica pero
importante orientacidon, pero en otras la dejan pasar desapercibida dejando
al colaborador con dudas sobre su lugar de trabajo.
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3. Recibi informacion clara sobre las condiciones de mi contrato,
sueldos, prestaciones y horario laboral.

Totalmente de acuerdo 10%

De acuerdo 27.5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo - 6.25%
e _ =
fomens e e _ -

o
wn
(=]
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ra
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35 40

Andlisis en interpretacion: A través de esta pregunta, se puede concluir
que el 37.5 % de los colaboradores tuvieron claro desde el momento de su
contratacion las condiciones del mismo. De esta forma les fueron informados
aspectos como su sueldo, las prestaciones, horarios y otras especificaciones
del mismo; sin embargo, el 41.25% indicaron que esta informacion no les fue

proporcionada.
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4. Recursos Humanos fue accesible para resolver dudas o

inquietudes respecto a mi nuevo puesto.

Totalmente de acuerdo - B75%
De acuerdo
Ni de acuerdo nien desacuerdo I 1.25%

33.75%

Analisis en interpretacion: En cuanto a la actitud que muestra el
departamento de Recursos Humanos, la mayoria de los colaboradores tienen
una opinion positiva, ya que el 42.5% respondié que fueron accesibles para
resolver alguna inquietud respecto al nuevo puesto. El otro 56.21% dio una
respuesta negativa ante esta interrogante; sin embargo, el no resolver estas
dudas puede deberse a una falta de conocimiento y claridad de este

departamento respecto a la vacante a cubrir.
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5. Recibi seguimiento de RH después de haber sido contratado y
hasta que me integré a mi equipo de trabajo.

Totalmente de acuerdo - B.75%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo _ 20%

o
w
=}
w
R
o
¥l
v
w
o
w
o

40

Analisis en interpretacion: El 60.5 % de los colaboradores encuestados
respondieron que no recibieron seguimiento por parte de Recursos Humanos
después de su contratacion, es decir, nicamente firmaron el contrato pero
no se les vinculd directamente con su jefe o equipo de trabajo. Este
porcentaje indica que ademas de haber recibido informacién deficiente de su
parte, también hubo falta de comunicacion para integrarlos con el

departamento para el cual fueron contratados.
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6. En mi primer dia de trabajo...

Todos estaban enterados de mi ingreso 11.25%

Recursos Humanos estaba enterado, mi equipo no lo 28 75
estaba
Mi equipo estaba enterado, Recursos Humanos no lo
estaba 38.75%
Smmm—m——— _ o

=)
r

=
wr
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=
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w
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35 40

Andlisis en interpretacién: Recursos Humanos, asi como el jefe o area que
solicité cubrir la vacante, deben estar enterados del dia en que el
colaborador comenzara a trabajar; sin embargo, los resultados a este
cuestionamiento reafirman la falta de comunicacién entre departamentos
dentro de la empresa. El 28.75% indican que Unicamente RH estaba
enterado del dia en que comenzarian a laborar, mientras que el 38.75%
indica que solo su area lo estaba, esto impide una fécil integracién ya que el
nuevo colaborador no tiene claridad para dirigirse a la persona correcta y

recibir indicaciones claras.

Solamente el 11.25% menciona que ambos departamentos estaban
enterados del dia en que comenzé a trabajar, lo que representa un area de
oportunidad para ser mejorada, ya que este proceso que deberia seguirse
para todos por igual, se esta dando de forma aislada.



7. Durante el primer dia, recibi por parte de mi equipo o jefe una
introduccién alas funciones y tareas a realizar.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 32.5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo I 1.25%
e _2]25%
e e _ -

175 20 225 25 275 30 325 35

| é
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Andlisis en interpretacion: Una vez que ha sido firmado el contrato y los
colaboradores se encuentran con su grupo de trabajo, el 42.5% de los
encuestados mencionan que recibieron alguna introduccién a sus funciones
por parte de su jefe o algun miembro del equipo. Mientras que el 56.25%
restante, dice no haberlo recibido. Dependiendo para el area para la cual es
contratado un colaborador, es la capacitacion brindada asi como la urgencia
con la cual toma el puesto; pero es un hecho que durante el primer dia debe
ser explicado por lo menos de manera general lo que se espera del puesto y
el departamento al cual se integra.
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8. Desde el inicio me fueron asignadas las herramientas necesarias
para trabajar, tales como equipo de coOmputo, claves de acceso,

entre otros programas para desempefar mis actividades.

Totalmente de acuerdo 8.75%

De acuerdo

g

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e _ n
[ _ -

40
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"
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Andlisis en interpretacion: Tomando en cuenta que la empresa en la cual
se realizd la encuesta, esta dedicada al desarrollo de Tecnologias de la
Informacién (TICs), es de vital importancia que cada empleado cuente con

las herramientas necesarias para desempefiar su trabajo.

El equipo de computo y acceso a Internet son puntos clave para comenzar
con sus labores, ademas de acuerdo a las politicas de seguridad y
produccion de la organizacién, contar con claves de acceso a ciertos
programas es lo primero que tiene que ser gestionado y tramitado por parte
del area correspondiente. El 60.25% de los encuestados refieren que
ninguna de estas herramientas les fueron asignadas en sus primeros dias de
trabajo, lo que retrasa el comienzo en sus funciones y los mantiene sin

actividad durante varios dias.
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9. Algun compafiero de mi equipo me capacité y guioé para aprender

las funciones arealizar.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 27.5%

(<]
w
kS

Ni de acuerdo nien desacuerdo 1.25%

En desacuerdo 18.75%

Totalmente en desacuerdo 2F.5%

=}

25 5 7.5 10 125 15 17.5 20 225 25 275

Andlisis en interpretacion: El 52.5% de los encuestados refieren que algun
comparfiero de su equipo estuvo cercano a ellos para capacitarlo y guiarlo en

cuanto a las funciones y actividades especificas del puesto.

Esto es muy importante ya que los compafieros son quienes realmente les
muestran lo que deben hacer en el puesto que ocuparan, es por eso que
ésta parte del proceso de integracibn debe ser establecida como una
actividad medular de la capacitacion. De esta forma el 46.25% restante,
estaran en la misma posibilidad de recibir los conocimientos necesarios para

tomar el puesto.



10.Una vez contratado mi desempefio fue evaluado por mi jefe...

Antes de cumplir un mes

Entre el primer y tercer mes

Entre el tercer y sexto mes 32.5%

No ha sido evaluado hasta el momento 13.75%

(=]
wn
o

15 20 25 30 35 40

Andlisis en interpretacién: Posterior a la capacitacion recibida y una vez
transcurrido cierto tiempo ocupando el puesto, es necesario que el
colaborador sea evaluado para recibir retroalimentacion que le permita
mejorar en su desempefio. En este aspecto con 45% de encuestados
contestando que fueron evaluados entre el primer y tercer mes, se puede
concluir que esta parte del proceso se esta llevando a cabo de forma
controlada ya que en la empresa las politicas indican que este es el periodo

ideal de evaluacion para tomar decisiones respecto al contrato.

Se debe tomar en cuenta el otro 32.5% que fue evaluado después de este
tiempo y hasta el sexto mes, asi como el 13.75% que no ha sido evaluado
hasta el momento de contestar esta encuesta.
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11.He recibido por parte de mi jefe y equipo de trabajo

retroalimentacién para realizar mejor mi trabajo.

Totalmente de acuerdo 25%

De acuerdo 27 5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo _ 20%

Totalmente en desacuerdo 27 5%

(=]

25 5 75 10 125 15 175 20 225 25 275

Analisis en interpretacién: Una vez que el colaborador ha sido evaluado, la
consecuencia esperada es la retroalimentacion que da oportunidad de
mejora al desempefio demostrado hasta ese momento. El 52.5 % de los
colaboradores indican que si han recibido comentarios por parte de su
equipo y jefe sobre la forma en que han realizado su trabajo. Sin embargo

existe otro 57.5% que menciona que no ha recibido retroalimentacion.

Es de suma importancia que esta parte del proceso se lleve a cabo ya que
da las herramientas para mantener en evaluacion constante el desempefio

del colaborador y de esta forma cumplir con los objetivos establecidos.
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12.Mi jefe ha estado en contacto para conocer mis dudas
inquietudes y resolverlas.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo I 1.25%
Totalmente en desacuerdo - 6.25%
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Andlisis en interpretacion: Ademas de haber sido evaluados y recibir

comentarios respecto al trabajo desempefado, durante la jornada laboral al

colaborador le surgen dudas e inquietudes. Es importante que el jefe a su

cargo, tenga la disponibilidad para escucharlas y resolverlas; en la encuesta

el 71.25 % de los colaboradores mencionan que sus dudas han sido

resueltas, mientras que solo el 27.5% respondieron de forma negativa a esta

pregunta.

86

40



13.Recursos Humanos me ha proporcionado informacion importante

para desenvolverme adecuadamente en la empresa.

Totalmente de acuerdo - 8.75%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo - 11.25%
Totalmente en desacuerdo - 6.25%

[} 5 10 15 20 25 30 35 40

Analisis en interpretacion: Incluso después de la contratacion Recursos
Humanos es el departamento clave para dar respuesta a cierta informacion
gue el colaborador necesita para su desarrollo, el 50 % dieron una respuesta
negativa, lo que indica que esta informacién no les ha sido proporcionada,
por otro lado el 38.75% mencionan que si han recibido informacion de este
departamento mientras que el 11.25% es indiferente ante este

cuestionamiento.
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14.Mi jefe me ha proporcionado informacion suficiente

desempefiar adecuadamente las funciones de mi puesto.

Totalmente de acuerdo 23/75%

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo . 3.75%

En desacuerdo
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Andlisis en interpretacién: Durante el periodo que el colaborador se

encuentra en la empresa, el jefe o departamento responsable debe seguir

dando informacién necesaria; sin embargo el 42.5% de los encuestados

indican que falta que le proporcionen informacién. Por lo que esto representa

un importante punto de mejora para la comunicacion con el jefe directo.
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15.La comunicacion entre RH y mi jefe o equipo de trabajo es
importante para facilitar mi proceso de integracion a la empresa.

TOtaImente de acuerdo _ 55%
De acuerdo _ 43?5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo I 1.25%
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Andlisis en interpretacion: Esta es la pregunta clave para conocer la
percepcion que tienen los colaboradores sobre la comunicacion entre RH y el
area para la cual fueron contratados. Ademas indica que importancia le
otorgan a la influencia que este proceso sea llevado de forma correcta para

facilitar su integracion a la empresa.

Con un total de 98.75% de respuestas afirmativas, se puede concluir que
para la mayoria de los colaboradores de nuevo ingreso, ésta representa un
aspecto fundamental, por lo que las deficiencias anteriormente detectadas

pueden ser solucionadas con un plan estratégico de comunicacion.
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CONCLUSIONES PRELIMINARES DE LA APLICACION DEL
INSTRUMENTO

Con base en los resultados obtenidos a través de la encuesta, estas son

las conclusiones generales.

En la muestra analizada, la mayoria de las personas que laboran
actualmente, se encuentran entre los 26 y 30 afios y llevan trabajando mas
de seis meses en la organizacion, por lo que pueden brindar una opinién
certera de lo que ocurrié desde su contratacion hasta que se les asignaron

las funciones a realizar.

Las preguntas que se refieren a la informacion proporcionada por parte de
Recursos Humanos para ser contratados tienen un porcentaje de
desacuerdo mayor al 50%, ya que los colaboradores indican que la
informacion acerca del puesto, las funciones que realizarian asi como las

condiciones, horario, sueldo y prestaciones no fueron claras desde el inicio.

A pesar de que este departamento es accesible para resolver dudas y
tiene una buena actitud, la forma de comunicar la informacion bésica es
informal. Ya que no a todos los colaboradores que seran contratados se les
dan a conocer estos importantes detalles, por lo que si ya se cuenta con
disponibilidad por parte de las personas de este departamento un
complemento eficaz seria que en el proceso se incluya como parte
fundamental informar esto a los nuevos colaboradores para evitar

incertidumbre desde el inicio.

Una vez que el empleado firma el contrato la comunicacion vuelve a
tornarse confusa por parte de RH y el departamento que solicité la vacante
hacia el empleado. De acuerdo a los resultados, algunos colaboradores se
presentaron el primer dia indicado por RH y otros el dia en que su jefe lo
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solicita. Por lo tanto existe incertidumbre en su inicio de labores ya que si en
éstos departamentos no se tiene la misma informacion, se obstaculizan
aspectos como la entrada, asignacion de equipo y lugar de trabajo, claves
de acceso, y sobre todo la designacion de actividades debido a una falta de

planeacién en tiempos y espacios.

Las graficas indican que el 56% de los empleados el primer dia que se
incorporaron a la empresa, no contaron con las herramientas para comenzar
a tomar las funciones del puesto y tampoco recibieron por parte de su jefe o
equipo de trabajo la introduccion a las actividades que les serian asignadas,
por lo que se puede concluir que los primeros dias no tuvieron el

conocimiento necesario para desarrollar alguna tarea.

El no tener una planeacion de actividades a seguir desde el dia en que se
incorporaran para proporcionarles lo necesario, retrasa su comienzo eficaz
dentro de la organizacion. Por lo tanto los colaboradores perciben y
manifiestan a través de la encuesta una falta seguimiento por parte de

recursos humanos y el jefe responsable.

Otra seccién de preguntas en la encuesta, se refiere a evaluacion de
desempeiio que han recibido por parte de su jefe una vez que han
comenzado a realizar las funciones asignadas al puesto, en este rubro el 47
% menciona que no ha recibido retroalimentacion o informacién suficiente
para llevarlas a cabo de una mejor forma. Por lo tanto, ésta es un area de
oportunidad para todas las partes involucradas; ya que los resultados
obtenidos sirven para evaluar los indicadores de productividad para la
empresa y el nivel de satisfaccion que percibe el empleado del trabajo que

esta realizando.
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La dltima pregunta, se refiere a la percepcion de los colaboradores sobre
la importancia de la comunicacion entre los departamentos inmersos en el
proceso de integracion. En ésta el 98.75% de los encuestados, estan de
acuerdo en que la comunicacion eficaz y pertinente entre Recursos Humanos
y el departamento en el que colaboran es fundamental para facilitar dicho
proceso.

Con base en estas conclusiones, se fundamenta la siguiente propuesta de
intervencion para implementar una estrategia comunicacional que mejore el
proceso de Integracion de los colaboradores de nuevo ingreso en la

organizacion.

Cabe mencionar que dicha propuesta puede ser aplicada también en
otras empresas, vista como un nuevo procedimiento, en cada organizacion
se puede detectar cuales son las etapas en las que hay deficiencias y

adoptar algunas estrategias.
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CAPITULO 5. PROPUESTA

Fernandez Collado (2002), plantea la comunicacion organizacional como
un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan dentro de los miembros de la organizacion y su
medio, o bien, a influir en las opiniones o actitudes de los publicos internos y

externos de la misma.

Entre las principales caracteristicas de la comunicacion organizacional, de
acuerdo con Goldhaber (2003) se encuentran que ocurre en un sistema
complejo y abierto que es influenciado por el medio ambiente; implica los
mensajes, su flujo, propésito, direccibn y el medio empleado para
transmitirlo; y ademéas implica las personas, sus actitudes, sentimientos,

relaciones y habilidades.

Estas caracteristicas son las que se resaltaran en la estrategia
comunicacional propuesta que de acuerdo a los objetivos planteados para

esta investigacion, se enfocara en la comunicacion interna.

La estrategia consiste en establecer canales de comunicacion eficientes
entre los puablicos internos de la organizacion, para generar informacion util y

precisa hacia los nuevos colaboradores.

En concreto se desarrollara un nuevo proceso que involucre activamente
al departamento de Recursos Humanos y el que solicita una vacante,
asignandoles actividades en periodos especificos desde la contratacién de

un empleado hasta el término de tres meses.
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5.1 Justificacién

La comunicacion interna ayuda en aspectos de competitividad de las
organizaciones ya que transmite su filosofia, ademas crea relaciones
eficientes entre los distintos publicos, grupos o equipos que la conforman. De
esta forma se contribuye al logro de uno de los principales retos, al que
Andreu Pinillos (1996) se refiere como la “generacion de valor” que colabora

en la “cadena de valor” de las companias.

Para el desarrollo de esta propuesta, en un primer momento se
mencionara la forma en que comienza el proceso de reclutamiento-
contratacion-desempefio de funciones en la empresa objeto de estudio;
posteriormente se resaltardn los elementos que tienen en comun las

organizaciones para generalizar y ampliar la aplicacion de la misma.

Para comenzar, es importante mencionar algunos conceptos y situaciones
especificas en la empresa en la que se llevo a cabo la investigacion. En este
caso un jefe o lider de equipo solicita personal para su area debido a dos
factores; el primero por baja, renuncia o apertura de una posicién; por otro
lado debido a la nueva conformacion de equipos de trabajo para proyectos.

Cabe sefialar qgue en ambos casos este nuevo proceso puede ser aplicable.

Con referencia a las areas involucradas en el proceso de integraciéon, a
continuacion se resaltan aguellas mas importantes que tienen un rol decisivo
en la implementacién de la estrategia. Como lider se considera el gerente o
jefe que sera inmediato superior del nuevo colaborador; el area que éste
dirige es el equipo de trabajo al cual se integrara el empleado, y en el cual
tendra un rol en la cadena productiva y de valor. Por otro lado, Recursos
Humanos, es el departamento encargado de la gestion del talento humano
dentro de la organizacion, de ésta forma se muestran las relaciones y lineas

de comunicacion que se deben establecer entre las partes involucradas.
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5.2 Metodologia

A continuacién se presentan los planes de accién correspondientes a la
estrategia planteada, para cada &rea de la organizacion involucrada en el

proceso de integracion de un colaborador de nuevo ingreso.

Dichas acciones tienen como ejes rectores los siguientes principios:
Garantizar informacion directa y oportuna
Propiciar el compromiso de los lideres
Utilizar medios adecuados y sencillos para posicionar los mensajes clave
Dar espacio a la retroalimentacion
Realizar evaluacion y dar seguimiento

Establecer una frecuencia para comunicar

5.2.1 Responsables

Los responsables de establecer la comunicacion y difundir los mensajes
para esta estrategia son el departamento de Recursos Humanos y el lider o
jefe del departamento que solicité la vacante.

5.2.2. Destinatarios

Los colaboradores de nuevo ingreso en una organizacion, desde el

momento en que son contratados hasta los primeros tres meses de trabajo.

95



5.2.3 Medios a utilizar

Para cumplir los objetivos de la estrategia, se utilizaran los siguientes

medios de comunicacion interna.

Escritos:

Documentacion del nuevo proceso
Formato de solicitud de vacante

Encuestas y evaluaciones

S X X

Minutas de acuerdos

Electronicos:

v" Correo electrénico

v" Intranet

e Orales:
v' Juntas
v' Entrevistas

5.3 Desarrollo de la estrategia:

En primer lugar se presentan las etapas del proceso de integracion en un
flujograma, posteriormente en una matriz se asigna el tipo actividades, asi
como los responsables y las vias de comunicacion interna para llevarlas a
cabo. Finalmente se describe a detalle en qué consiste cada una de éstas
hasta finalizar el proceso de integracion del nuevo personal al cabo de tres

meses de prueba.
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Estas actividades se engloban en tres etapas: la primera previa a la
contratacion, después las primeras tres semanas de trabajo cuando se da el
proceso de integracion, induccion y acompafamiento; y la Ultima de la
semana cuatro a la doce, en donde se da un proceso de seguimiento y

evaluacioén del colaborador.

A continuacion se presenta el flujograma de tres columnas que
representan las éareas involucradas, a cada una se le asignhan tareas y

responsabilidades que conforman el proceso.
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IMAGEN 5. Flujograma del proceso de Integracion. Elaboracién propia
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IMAGEN 6. Tabla para la asignacion de responsables y actividades en el proceso de
Integracion.

Elaboracion Propia

Lider/ Area que requiere

Actividad Empleado |Recursos Humanos
contratar personal

1 Planeacdn de recursos. Detectar si se requiere una nueva posicon X

2 Solicitud de vacante/ Formato correspondiente X

21 Descripcion de puesto X

2.2 Definicion de las condiciones del contrato X
3 Reclutamiento X
4 Seleccion X
5 Entrevista inicial/ aplicacion de pruebas psicométircas X

Previaala 6 Entrevista a profundidad X
SORVALRAON 75 Primera Junta de acuerdos X X
71 Eleccion del candidato idéneo X X
7.2 Definicion de diay hora para firma de contrato X

7.3 Definicidn de fecha de inicio de contrato X

74 Cita para primer dia de entrada X

o Elaboracion de check list con las herramientas y/o accesos especificos
A 2 X
requeridos por el drea

7.6 Agendar junta con el lider/ Asignacion de compafiero aliado X
8 Presentacion con el Jefe directo X X
8.1 Tramite de credencial y equipo general X
ler dia de trabajo 8.2 Presentacion con el compariero Aliado X
8.2 Asignacion de lugar de trabajo X
8.4 Explicacion general del departamento al cual se integra X
9 Curso de induccion a la empresa (Identidad, instalaciones, beneficios) X
S comans 10 Entrega de herramientas/accesos generales y especilizados X X
11 Introduccion a las actividades y funciones a realizar X
12 Elaboracion del plan de capacitacion %
13 Segunda Junta de acuerdos
13.1 Transicion de actividades X
135 Apoyo por parte del compafiero aliado para tomar todas las funciones 5
correspondientes
2a-11a semana 13.3 Seguimiento y atencion de necesidades e inquietudes X
13.4 Junta semanal con jefe directo para retroalimentacion X
13.5 Toma de operaciones X
13.6 Desempefio de funciones X
13.7 Retroalimentacion X X X
14 Entrevista de evaluacion X X
12a. Semana 15 Encuesta de satisfaccion X X
16 Tercera Junta de acuerdos/ Decision de continuar o rescindir el contrato X X X
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Esta es la descripcion detallada de las etapas del proceso antes referido.

PREVIO A LA CONTRATACION
Planeacién de recursos.

Con el comienzo de proyectos de duracidon determinada, los gerentes y
lideres de equipo deben asignar los recursos necesarios. Siendo el capital
humano uno de los mas importantes, se debe realizar la planeacion de las
personas que trabajardn en €l considerando tomar algunos de los
colaboradores que ya estan en la empresa y otros externos.

Cualquiera que sea la procedencia del personal, en éste proceso se
consideraran de nuevo ingreso ya que aqui se consideran los aspectos
necesarios para integrarse a un nuevo puesto de trabajo, con funciones y

responsabilidades nuevas.

Para esta planeacion los lideres deberan generar un reporte en el que se
indiquen los puestos requeridos y el nimero de personas contrataran para

dichas posiciones.
Solicitud de vacante.

Desde este momento comienza la estrecha comunicacién con el
departamento de recursos humanos, ya que es el encargado de gestionar el
talento humano dentro de la organizacion. En este paso, el jefe dara a
conocer a RH el numero de recursos que necesitara mediante un formato

estandarizado.

En éste se incluira la descripcion de la/las vacantes asi como las

condiciones que ofrecera para la contratacion.
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TABLA 4. Formato de solicitud de vacante

Requisitos Condiciones del contrato que a él

competen

Grado de estudios Sueldo

Aptitudes Periodo de contratacion

Conocimientos Fecha de inicio

Habilidades Disponibilidad de horario

Certificaciones Disponibilidad para viajar

Experiencia

Idiomas

Estado Civil

Edad

Descripcién de puesto:

Reclutamiento.

Con base en lo solicitado por el lider o area correspondiente, RH lleva a
cabo el reclutamiento a través de los medios que mejor convengan a éste

propésito.

. Seleccioén.

Recursos Humanos es el primer filtro para seleccionar a los candidatos
gue pasaran a la primer entrevista, una vez que el departamento corrobore
los requisitos solicitados, se elegirdn las personas para presentarse a la

entrevista en persona.
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5. Entrevista Inicial.

Este primer acercamiento con los candidatos, lo tendra RH en este se
verifican datos generales y aplican las pruebas psicométricas
correspondientes, si el resultado es satisfactorio se agenda la entrevista a

profundidad con el lider correspondiente.

6. Entrevista a profundidad.

Esta es realizada por parte del lider inmediato a los candidatos. En ésta
se verifican los aspectos que previamente solicitd para determinar si es apto
para la posicibn en cuestion. Tales como Grado de estudios, aptitudes,

conocimientos, habilidades, certificaciones, experiencia y manejo de idiomas.

7. Primera Junta de acuerdos.

El objetivo de las juntas de acuerdos, es mantener la comunicacion entre
las areas involucradas. El constante intercambio de informacion eficaz es la
mejor forma de establecer y dar seguimiento a los objetivos. Una vez que el
lider entrevista a varios candidatos y de acuerdo a los resultados obtenidos
en la entrevista a profundidad, RH y el departamento involucrado se retinen

para la eleccion del candidato que ocupara el puesto.

Es importante que los resultados obtenidos en la prueba psicométrica, asi
como en la entrevista profunda de conocimientos especificos, sean
satisfactorios, y una vez que ambas partes validan esta convergencia se

selecciona y contacta al futuro colaborador.
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Cuando se toma esta decisiobn, comienza el proceso interno para
establecer los canales de comunicacion correctos dentro de la empresa
hacia el colaborador, ademas se establecen puntos importantes dentro de
esta junta tales como la fecha de inicio del contrato, y otras actividades que
al ser delimitadas previamente representan un avance en el proceso y
preparan el sitio para que el nuevo colaborador pueda incorporarse, entre

estas se encuentran:

Agendar una junta previa de 30 min. el primer dia de trabajo del colaborador.
Esta se acuerda en el dia y hora que el lider disponga para dar una breve
explicacion del departamento al cual se va a integrar y un panorama general

del puesto a cubrir.

En la empresa, tramitar la credencial de acceso y otras herramientas
generales, estos puntos pueden adelantarse al tener las autorizaciones
necesarias otorgadas por el lider una vez que se sabe quién ocupara el
puesto. De esta forma las herramientas necesarias estaran listas el dia de

llegada del colaborador.

Una pieza clave en el proceso de integraciéon, sera el “compafiero aliado”,
quién tendrd asignada la responsabilidad de guiar al nuevo colaborador. Lo
hara en los aspectos cotidianos y generales, asi como el la explicaciéon y
capacitacién para abordar las nuevas funciones. Cabe mencionar que debe
ser alguien que cuente con los conocimientos necesarios para realizar la
transicion de actividades, por lo que es importante que el jefe asigne este rol
a alguien del equipo. En esta junta quedara establecido y se hara del
conocimiento de RH para que el primer dia pueda realizar la presentacion

correspondiente.
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PRIMER DIiA DE TRABAJO
8. Presentacién con el jefe directo.

Cuando el empleado llega a la empresa, RH es el primer punto de
contacto, éste departamento es el encargado de presentarlo con su jefe o
lider inmediato. De esta manera se propiciara un dialogo y primer
acercamiento formal entre ambos, una vez que esta platica se lleva a cabo,
se detectan las herramientas o accesos especificos que el colaborador

necesitara de acuerdo al area a la que se integra.

En esta junta también se hace la presentacién con el compafiero aliado,
que es elegido por el mismo lider, es asi como ambos dan una explicacion
general del departamento al cual se estd integrando. Otra asignacion
importante es la del lugar y equipo de trabajo, de esta forma desde el primer
dia contard con lo basico para adentrarse y conocer las que serdn sus

proximas funciones y responsabilidades.

PRIMERA SEMANA
9. Curso deinduccion alaempresa

Se refiere a una platica impartida por RH, en donde se muestra de forma
general la empresa, su historia, mision, vision, departamentos que la
conforman asi como los lineamientos y politicas generales. Tiene duracién 5
horas, ya que ademas de esta explicaciébn, se realizan dinamicas de
integracion y se realiza un recorrido por las instalaciones para que los

nuevos integrantes conozcan las areas en las diferentes naves.
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10.Entrega de herramientas/ accesos generales y especializados.

Por las caracteristicas de la empresa, se requieren accesos, credenciales,
equipos Yy herramientas determinadas a cada tipo de puesto. La gestion de
las autorizaciones puede tardar una semana, es por eso que se da este
tiempo como plazo para obtenerlas y que el empleado al cabo de los estos

dias cuente por completo con lo necesario para trabajar.
11.Introduccion de las funciones a realizar.

El compafiero aliado es quien muestra las tareas y actividades que tendra
el nuevo empleado. Durante los primeros dias, dedica un par de horas a

trabajar de cerca con él para mostrarle las funciones que realizara.
12.Elaboracion del plan de capacitacion.

Una vez que el compafiero aliado y el lider han estado trabajando junto al
nuevo empleado, estdn en condiciones de disefiar un plan de capacitacion.
Con actividades por aprender y desarrollar en determinado tiempo, es asi
como cada una de las tareas serd explicada y puesta en practica para

asegurar la efectividad en la operacion.

22- 112 SEMANA
13. Segunda junta de acuerdos.

Al comienzo de la segunda semana del colaborador en la empresa, se
realiza la segunda junta en donde interviene RH vy el lider, ahi se acuerda
como se llevard a cabo la transicion de actividades. El compafero aliado
forma parte importante, ya que ayuda al empleado a tomar por completo la

operacion y funciones correspondientes al puesto asignado.
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La retroalimentacion es la parte fundamental dentro de este proceso, es
por eso que la comunicacidbn permanece constante entre las partes
involucradas, mientras el colaborador se desempefia, RHy el lider siguen en

contacto constante.

Con el lider se calendarizan juntas semanales para revisarla
productividad, y aclarar dudas referentes a las funciones realizadas, también
para informar como se percibe la carga de trabajo, y mencionar si el
colaborador ha detectado oportunidades de mejora en los procesos de de la

empresa; este espacio se abre para la retroalimentacion en ambos sentidos.

Con RH la comunicacién permanece constante a través de la Intranet, en
donde este departamento lanza comunicados de interés para todos los
empelados, y en concreto con el colaborador, lleva a cabo una encuesta

exploratoria para verificar como percibe RH a la organizacion.

123, SEMANA
14.Entrevista de evaluacion.

Esta entrevista se da entre el lider y el colaborador, es el momento en el
cual se evalla el nivel de desempefio mostrado al cabo del periodo de
prueba de tres meses. El lider mide el nivel de productividad y los resultados
entregados, por su parte el empleado emite retroalimentacion sobre la
calidad de liderazgo percibido y el nivel de trabajo en equipo que

experimento en el area correspondiente.
15. Encuesta de satisfaccion.

Es aplicada por parte de RH hacia el colaborador, en ésta el empleado da
a conocer su opinion y satisfaccion con el trabajo asignado, asi como la

forma en que se conduce la empresa. También otorga retroalimentacion
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sobre los procesos en que estuvo inmerso desde su contratacion hasta tres

meses después de ocupar el puesto.

16. . Tercera junta de acuerdos/ Decision de continuar o Rescindir el

contrato.

Para el proceso de Integracion, esta es la ultima reunion formal entre RH
y el lider, después de tres meses ambos tienen las herramientas para
acordar el nivel de desempefio del empleado durante el periodo de prueba.
Los resultados obtenidos en los procesos anteriores en que directamente se
comunican con el colaborador, son la base para decidir si para el equipo de
trabajo y la empresa es necesario renovar el contrato. De lo contrario, y
tomando en cuenta también la opinion del empleado, el contrato llega a su

fin.
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CONCLUSIONES FINALES

Esta investigacion busca sustentar el desarrollo e implementacion de una
nueva propuesta de comunicacion interna aplicada al proceso de integracion

de un colaborador de nuevo ingreso en una organizacion.

Al analizar una organizacion que esta en expansion y que tiene una alta
tasa de contrataciones, se detectd una problematica latente antes, durante y
después de este proceso; lo que se manifiesta a través de los comentarios y
quejas de los nuevos colaboradores, quienes expresan descontento e

incertidumbre una vez que se incorporan a laborar.

El estudio se realizd6 en una empresa dedicada al desarrollo de las
Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon del estado de Puebla, sin
embargo, dado que el recurso humano es parte fundamental de cualquier
organizacién, esta propuesta puede aplicarse como una mejora dentro de
las estrategias comunicacionales de cualquier otra considerando los

resultados y conclusiones obtenidas descritas a continuacion.

Con base en sustentos tedricos, se definid y resaltd la importancia del
proceso de integracion como una parte fundamental para el desempefio
futuro de los colaboradores. Cabe sefalar que en la empresa en la cual se
realizé la investigacion, a pesar de llevarse a cabo actualmente un proceso
de inducciodn; éste se aplica Unicamente desde el punto de vista informativo.
Es decir, solo se ocupa de mencionar a los nuevos empleados la historia de
la empresa, la forma en la que trabaja de forma general, las instalaciones a
través de un recorrido, y una breve explicacion de las prestaciones y

beneficios que tendran al incorporarse a trabajar ahi.
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Esto significa, que se deja de lado el verdadero sentido de la
comunicacién interna ya que quedan vacios de informacién, en primer lugar
entre las areas de la empresa involucradas y en consecuencia hacia los

empleados que ocuparan un puesto.

Al llevar a cabo la investigacion cuantitativa a través de encuestas
aplicadas a empleados contratados en el ultimo afio, se detectaron acciones
que denotan la falta de este tipo de comunicacion. Entre ellas se encuentran
el desconocimiento del puesto y condiciones de contrato; la falta de
seguimiento a sus necesidades e inquietudes por parte de Recursos
Humanos y el lider inmediato; la escasa introduccion a las funciones y
actividades a realizar; la entrega retrasada de las herramientas tangibles e
intangibles basicas para llevar a cabo su trabajo; asi como la ausencia de
retroalimentacion basica para saber si estan realizando su trabajo en base a

lo esperado.

Si se ahonda en la teoria que fundamenta esta investigacion, se puede
concluir que dichas acciones representan una comunicacién interna
deficiente, y se traducen en posibles puntos vulnerables en el desempefio del
colaborador, impactadndose asi la productividad, motivacion, trabajo en
equipo y a la vez esto repercute en la consecucion de las metas de la

empresa.

Es decir, los resultados negativos afectan tanto a los empleados y las
relaciones entre las areas de la empresa, por lo tanto la eficacia y eficiencia
de la organizacion en cuanto a la realizacién de sus objetivos, pueden verse
obstaculizadas si su elemento mas importante, no esté integrado al cien por

ciento.
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La consecuencia mas probable es que la constante rotacién de personal
sea un problema que aqueje el éxito de la misma, es por eso que en dicha
investigacion se detectaron tres etapas o momentos importantes basicos
para la propuesta de mejora en este especifico proceso de comunicacion

interna.

Estos momentos comienzan previo a la contratacién, durante la misma, y
hasta doce semanas después de que el colaborador se encuentra trabajando
en la empresa; esto debido a que en el caso especifico de la organizacion
estudiada, tres meses es el periodo minimo de contratacion, y una vez que
pasa este periodo, se toma la decisién de continuar con el contrato o de

finalizarlo.

Como se mencion6 en un inicio, la estrategia descrita puede ser aplicada
en otras empresas con caracteristicas similares, los lineamientos que deben

ser tomados en cuenta y adaptados para su ejecucion son los siguientes:

1. Delimitar los momentos decisivos en todas las fases que preceden y
proceden a la integracion del nuevo personal, estas son:
reclutamiento, seleccion, contratacion, ensefianza/aprendizaje de las
actividades y funciones a realizar, toma de actividades, desempefio de

funciones, evaluacion de desempefio.

2. Detectar las areas involucradas en cada uno de estos momentos, para
asignar las responsabilidades que conciernen a cada una. Cabe
destacar que aunque puedan presentarse diferencias en la forma
organizacional de las empresas, los tres elementos que permanecen
son Recursos Humanos, el jefe o lider y la persona que sera
contratada. En estos momentos se adaptan los canales de

comunicacion dependiendo del tipo de empresa, organigrama, lineas
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de mando, tipo de contratos que maneja asi como los recursos con los

que cuenta.

3. Conjuntar esta informacion para adaptar el flujograma asi como la
tabla de asignacion de responsables y actividades propuestas, de
manera que esta estrategia pueda ser aplicada en el proceso de

integracion.

Respondiendo a las preguntas de investigacion, para determinar cual es
la estrategia de comunicacion interna que se debe desarrollar y los planes
de accion a implementar en la empresa para que los colaboradores de nuevo
ingreso se integren eficazmente, se concluye que es necesaria una
propuesta que considere las tres partes involucradas activamente en dicho
proceso. Es decir, tanto el departamento que solicita una vacante nueva,
como Recursos Humanos que son las areas internas a través de las cuales
la comunicacion debe fluir correctamente, asi como el nuevo colaborador,
quien al mismo tiempo de ser receptor de esta comunicacion tiene también
un rol decisivo en la retroalimentacion de este proceso fundamental; éstos
serdn los actores clave que deben estar incluidos en la estrategia

comunicacional.

Dicha estrategia, muy ligada al proceso administrativo ofrece lineas de
accion que mejoran la comunicacién interna, aplicando cada uno de los
planes de accion que la conforman, y ubicandolas en el momento adecuado
con el responsable correspondiente, se obtienen mejoras que impactan

positivamente a las partes antes mencionadas y sus relaciones.

La estrategia se desarrolla y sienta las bases para poder ser
implementada de forma inmediata, contribuyendo a la eficiencia en uno de

los procesos de la empresa.
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Estableciendo la planeacion anticipada de actividades y ejecutandolas de

forma certera, se generaran los resultados deseados, tales como:
e Optimizacion de recursos al momento de contratar personal.
e Mayor comunicacion entre las de los departamentos internos.

e Reconocimiento de las necesidades y opiniones de las &reas internas y
los empleados.

e Retroalimentacion constante.

¢ Resultados de desempefio satisfactorios esperados por los lideres.
e Mejores oportunidades de desempeiio para los colaboradores.

¢ Eficiencia en las actividades realizadas por los colaboradores.

e Incremento en la productividad.

e Intercambio de informacién oportuna.

Por lo tanto se confirman las hipétesis planteadas en la investigacion, y
se puede concluir en primer lugar que, al desarrollar una estrategia que
mejore la comunicacién entre los departamentos internos de la organizacion,

se propicia un ambiente de informacién util para el nuevo colaborador.

Esto representa un beneficio para él, ya que conocerd en un plazo
adecuado, la empresa y los procesos que la componen, asi como el lider y

equipo de trabajo al cual se incorpora.

De esta forma se logra una integracion eficaz con las personas y
departamentos que van a interactuar con el constantemente; aprendera y
desarrollara las funciones asignadas de forma correcta y su desempefio sera

satisfactorio desde el primer dia que se incorpora a laborar.
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Ademas, también se comprueba que la comunicacién debe permanecer
constante en los planes de accion de las areas involucradas, desde la etapa

previa y hasta después de la contratacion del personal.

Es decir, la estrategia involucra una vision integral del proceso de
integracion, lo que contribuye a un compromiso desde el inicio por parte de

los empleados y las areas de las cuales recibe informacion oportuna.

Esto, trae como resultado mejoras en el desempefio global de la empresa
que al mismo tiempo de lograr sus metas y objetivos de negocio, estara

ocupandose del desarrollo de su recurso mas importante, el talento humano.
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ANEXO 1. FORMATO DE ENCUESTA

Encuesta Colaboradores de Nuevo
Ingreso

Esta encuesta tiene por objetivao conocer tu opinidn acerca de |la atencian

recibida al integrarte como colaborador a esta empresa. Por favor selecciona la
opcidn que mejor responda a las siguientes preguntas.

Edad:

@ 20-25 afios
() 26-30 afios
O 31-35 aflos

(O mas de 36 afios

Sexo:
() Femenino

() Masculing

Tiempo que llevas trabajando en la empresa:
@ 3-5meses
@ 6-12 meses
(& 12-18 meses

1 Recursos Humanos me dio a conocer el nombre del puesto para el que seria contratado y las
actividades a realizar.

(© Totalmente de acuerdo

(© De acuerdo

(O Nide acuerdo ni en desacuerdo
© En desacuerdo

© Totalmente en desacuerdo

2 Me mostraron las instalaciones de la empresa (lugar de trabajo, sanitarios, comedor de
empleados, servicio médico, etc).

(© Totalmente de acuerdo
(© De acuerdo
(O Nide acuerdo ni en desacuerdo

() En desacuerdo

(]

Recibi informacién clara sobre las condiciones de mi contrato, sueldo, prestaciones y horario

(O Totalmente de acuerdo

 De acuerdo

(& Nide acuerdo ni en desacuerdo
( Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

4 Recursos Humanos fue accesible para resolver dudas o inquietudes respecto a mi nueve
puesto.

(O Totalmente de acuerdo

 De acuerdo

(& Nide acuerdo ni en desacuerdo
( Endesacuerdo

114



5 Recibi seguimiento por parte de RH después de haber sido contratado y hasta que me integré a
mi equipo de trabajo.

() Totalmente de acuerdo

(© De acuerdo

(& Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(& En desacuerdo

(& Totalmente en desacuerdo

& En mi primer dia de trabajo...
() Todos estaban enterados de miingreso
(O Recursos Humanos estaba enterado, mi equipo no lo estaba
(& Mi equipo estaba enterado, Recursos Humanos no lo estaba

() Madie estaba enterado de miingreso

7 Durante el primer dia, recibi por parte de mi equipo o jefe una introduccién a las funciones y
tareas a realizar.

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Mide acuerdo ni en desacuerdo

(O En desacuerdo

(0 Totalmente en desacuerdo

8 Desde el inicio me fueron asignadas las herramientas necesarias para trabajar, tales como
equipo de computo, claves de acceso, entre otros programas para desempefiar mis actividades.
() Totalmente de acuerdo
(© De acuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(& En desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

3 Algun compafiero de mi equipo me capacito y guié para aprender las funciones a realizar.
(O Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
(0 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(O En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

10 Una vez contratado, mi desempefio fue evaluado por mi jefe...
() Antes de cumplir un mes
(O Entre el primer y tercer mes
(O Entre el tercer y sexto mes

() Mo ha sido evaluado hasta el momento

11 He recibido por parte de mi jefe y equipo de trabajo retroalimentacion para realizar mejor mi
trabajo.

() Totalmente de acuerdo

(& De acuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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12 Mi jefe ha estado en contacto para conocer mis dudas o inquietudes y resolverias.
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo ni en desacuerdo
() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

13 Recursos Humanos me ha proporcionado informacién importante para desenvolverme
adecuadamente en la empresa.

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

14 Mi jefe me ha proporcionado informacién suficiente para desempeifiar adecuadamente las
funciones de mi puesto.

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Nide acuerda ni en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

15 La comunicacién entre RH y mi jefe o equipo de trabajo es importante para facilitar mi proceso
de integracién a la empresa.

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

(0 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

() En desacuerdo

(0 Totalmente en desacuerdo
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ANEXO 2. RESULTADOS PRUEBA PILOTO

A continuacion se presentan las graficas de los resultados obtenidos en
la prueba piloto. Cada pregunta cuenta con una grafica de pastel que

refleja los resultados obtenidos.

Edad: oy

— 45%

B 20 - 25 afos (45%) H 26 - 30 afos (46.25%) 31- 35 afios (2.5%) [l mas de 36 afios (6.25%)

Sexo:

B Femenino (17.5%) B Masculino (82_5%) |
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Tiempo que llevas trabajando en la empresa:

/

r -
B 5 -5 meses (25% Ee- 12 mases 42 5% 12 - 13 masas (22.5%) |

4250

1. Recursos Humanos me dio a conocer el nombre del puesto para el
gue seria contratado y las actividades a realizar.

E508 ¢ BIEK

- -
B Totaimsnts de acusrdo (6.25%) B Ds zoserdo 0 2.5%) B M ds acuerdo nl en desacusrdo (36.25%) I En desaoserdo (42.5%)
I Totaimsnta wn dasacusrdo (2.5%)

1
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2. Me mostraron las instalaciones de la empresa (lugar de trabajo,
sanitarios, comedor de empleados, servicio médico, etc.)

3525%*"

B Tokimenbs do aosardo (1 7.5%) @ Ds acuerdo (12.5%) 8 NI de acusrdo nl an dasaosndo §2.5%) @ En desansrdo (36.25%)
B Totzimerts sn desacmrdo (81.25%)

3. Recibiinformacioén clara sobre las condiciones de mi contrato,
sueldos, prestaciones y horario laboral.

)f( 15255
27508 -\.\_\

pEzsn

B Tomants ds acuardo {16.25%) [l Da acssrde 20%) [l M1 ds acusrdo rl sn desacusrdo (26.25%) Il En desacuarde {0%) Il Totzimants an desacurdo {27.5%) ]
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4. Recursos Humanos fue accesible para resolver dudas o
inquietudes respecto a mi nuevo puesto.

127%

o 1EA
'
mas e

b gram

— 18.52K

B Toimsnts ds acusrda (15.45%) [ De acuardo {13.92%) [ NI de acusrdo nl an desaomndo (87.97% [ En dasacusrdo (30.25%
| I Totimsnts sn dasacusrda (1.27%

5. Recibi seguimiento de RH después de haber sido contratado y
hasta que me integré a mi equipo de trabajo.

[=-%:3 /)r

BB Totzimarts da zcusrdo 5.06%) I De acuerdo 5.1 9%) I NI ge 2cssrdo nl en desacsrde (6.28%) B En desacusrdo (58.B5%)
B Totiments &N desacuerdo (5.065%)
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6. En mi primer dia de trabajo...

20 <

B Todos estaban anturados ds mi Ingreso (16.25%) I Recursos Humanos estaba snterada, ml equipa no ko astaba (25%)
B wi sguipo estaba enterade, Recurses Humanas no lo estaba (30% I Nadk estaba enbsrado de mi ingreso {28.75%)

7. Durante el primer dia, recibi por parte de mi equipo o jefe una
introduccién alas funciones y tareas a realizar.

- "
B Totimants da acusrdo (11.25% 0 Do acmrdo §17.5%) B NI de acusrda Al &n desacusrda (7.5% I En desacusrda (60%)
W Totiments sn dasacusrda (3.75%
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8. Desde el inicio me fueron asignadas las herramientas necesarias
para trabajar, tales como equipo de computo, claves de acceso,
entre otros programas para desempefiar mis actividades.

¢ E25H
|
|

\

| B Totments ds acuardo (6.25% 8 Do acuerda (11.25% I M1 s acuerdo ol en desacusrda (10% B En deszoscdo 32.5%) I Totimants an desacuerdo (209 |

B2.508

9. Algun compafiero de mi equipo me capacitd y guio para aprender
las funciones a realizar.

ETEN -,

| B Totmants os acusrdo (21.25% B Ds zcssrde i7.5% B M gs acusrdo nl sn dasacusrdo (8.75% B En desacusrds (52.75%)
B Totaimenta an desacusrdo (8. T5%)
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10.Una vez contratado mi desempeio fue evaluado por mi jefe...

| B antes de cumplir un mes (5%) B Entre &1 primer ¥ erosr mas (18.75%) Entrs &l tarcar v saxto mas (20% B No ha side evaluzdo hasta sl momento (61.25%) |

11. He recibido por parte de mi jefe y equipo de trabajo
retroalimentacion para realizar mejor mi trabajo.

o8

T 17.50%

STE0E —

B Totmiment ds acuardo (18.75% Il Do acugrdo {17.5%) Ml da acuardo nl &n deszcusrda (5.25%) I En duszoserdo (57.5%)
B Totaiments an dasacusrdao (0%
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12.Mi jefe ha estado en contacto para conocer mis dudas o
inquietudes y resolverlas.

BE.75H ¢

| . Totaimants d& acusrda (15.75%]) . Da acuardo {18.75%) Il NI de acwsrdo nl an desacusmrdo (88.755%) . En desacusrdo (2 8.75%)
| I Totaimsnts sn dasacusrda (0%

13.Recursos Humanos me ha proporcionado informacion importante
para desenvolverme adecuadamente en la empresa.

TasEy - 625%
f
)

BB Totimantu da zcusrda (5 25%) 8 Do acuardo (16.25%) B NI de acwsrdo nl an dasaosarde {18.75%) @ En desacuardo (62 S%)
D Totzimartn an desaoserdo (1.25%)

124



14.Mi jefe me ha proporcionado informacion suficiente para
desempefiar adecuadamente las funciones de mi puesto.

I g’; 155
. N B7EE

B Tomimants da zossrda (15% B 0s acuerdo (1 8.75% I N g aomndo nlen desacuerdo (2.75% I En desacuerdo (57.5%) I Tomiments an desacusrda (0%

VBTN

15.La comunicacion entre RH y mi jefe o equipo de trabajo es
importante para facilitar mi proceso de integraciéon a la empresa.

- 2E25%
28.75% - f’f

27.50% /'f . 2K

- "
B Totiments ds acuerdo (26.25% I Do acmrdo (15% 8 M da zcusrda nl an desacwardo 2.5% 0 En desaoserda (27.5%)
B Totaimanta &n desacusrdo (2E.75%)
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ANEXO 3. VACIADO DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA
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