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[l INTRODUCCION

La presente investigacion, comprende el estudio de las necesidades en
cuanto a comunicacion de la capacitacion en la induccion con los nuevos empleados
de Africam Safari, asi como conocer su percepcion de como viven dicho proceso
los colaboradores, con el fin de generar una propuesta de mejora en el programa
de induccién a partir de la comunicacion estratégica. La importancia de atender el
tema de inducciébn en Africam Safari, surge al presentar actualmente una
problematica en su departamento de RRHH, especificamente con el sistema de
induccion que se imparte a los nuevos empleados, el cual se entiende por,
proporcionarle al nuevo empleado la informacion de la empresa de forma general y

especifica, la cual no han logrado.

Por lo cual, se desarrollard una revision y andlisis sobre los temas, teorias y
conceptos de la comunicacion estratégica e induccion que aporten y sustenten la
investigacion. Antes que nada se describira el contexto histérico del objeto de
estudio, también se da una visién del entorno que lo rodea, fotos de la organizacién
y descripcion de la problemética, lo que permitirhd aportes para desarrollar una
propuesta de mejora en el proceso de induccién con uso de la comunicacion

estratégica.

Autores como Siliceo, mencionan que la capacitacion en la induccion debe
entenderse como modelos de educacion y su importancia radica en suministrar
conocimiento, por lo que las organizaciones en general deben proporcionar las
bases para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada

gue les permita enfrentarse a sus tareas diarias.

El uso de la comunicacion estratégica permitira a la organizacion generar
mensajes claros y comprensibles que generen confianza y sean generados con

pasion de forma coherente y reiterada con los grupos de interés. (Argenti P. 2014).

Por dltimo, se presentara la metodologia por la cual se desarrolld, los

resultados de la investigacion y recomendaciones acerca del fenomenao.



CAPITULO UNO

CAPITULO | ]
ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

La humanidad a lo largo de la historia ha mostrado una misma necesidad,
“‘comunicarse”, concepto que ha sido estudiado por varios autores hasta la
actualidad, los cuales han contribuido con teorias y modelos, asi como otras ramas

que se desprenden de una misma raiz como lo es la comunicacién organizacional.

Para la autora (Urquiza Y. 2012), La comunicacion en las organizaciones, se
ha convertido en un tema primordial para las empresas. En la actualidad es
necesario pensar en la comunicacion como una accion estratégica en las
organizaciones, no s6lo de forma externa, sino a su interior, concibiendo su
importancia por la intervenciébn que puede tener para distintos temas como:
comunicacién, motivacién, promover la integracion de los empleados, el logro y
cumplimiento de los objetivos de la empresa. La comunicacion estratégica
interviene en estos puntos pues a través de ella se puede trabajar articuladamente
con multiples actores, haciendo que las acciones que se emprenden no sean
hechos aislados, sino que contribuyan a una transformacion cognitiva en una misma

direccion.

Para México no hay duda que las empresas u organizaciones son un recurso
fundamental e indispensable para su desarrollo, de manera general las
organizaciones son un organismo social conformado por elementos humanos,
técnicos y/o materiales cuyo objetivo principal es la obtencion de utilidades,
coordinadas por un administrador o gerencia que toma decisiones en forma
oportuna para el logro de los objetivos para los que fueron creadas, al mismo tiempo

necesitan adquirir competencias y efectuar aprendizajes para funcionar y actuar de



manera eficaz en su entorno (interno y externo) y para lograrlo es necesario del

talento humano. (Excélsior, 2010).

En el medio laboral, el talento humano es uno de los recursos mas
importantes, por lo cual es preciso desarrollar e implementar estrategias y modelos
coherentes acordes a sus necesidades, segun las autoras (Alvarado M. y Abad M.
2016), por ello es necesario lograr un vinculo desde su ingreso, el proceso de
induccion o capacitacibn como también es conocida, es una herramienta vital que
puede favorecer o no, una rapida integracion y adaptacién del nuevo cliente interno
a la organizacién, haciéndolo participe de los principios y estrategias de la

Institucion.

La importancia de la induccién para el empleado radica en asegurarle un
mayor éxito en su carrera profesional, y por ende en la institucion donde desempefia
su labor, ya que al conocer los lineamientos de la organizacién, la filosofia
institucional y comprender sus funciones con mayor claridad le permite un menor
grado de error, redundando en un servicio de calidad, una atencion oportuna y un

compromiso laboral constante.

En este desarrollo de aprendizaje, donde se deben integrar procesos de
caracter sistémico al interior de la empresa, por un lado, y por el otro, generar
condiciones y métodos para que los aprendizajes que realicen los participantes
durante todo el proceso de induccién, sean lo mas claros y significativos posibles,
siendo este ultimo el area de interés para el objeto de estudio de este proyecto de

investigacion situado dentro de “Africam Safari”.

1.1 Antecedentes

La induccién en Africam se define como: la orientacion que se da a los trabajadores
de reciente ingreso y su objetivo es ayudar al nuevo cliente interno a adaptarse a la

Empresa. Se orienta al nuevo colaborador dandole informaciéon de la Empresa



como: la mision, vision, valores, historia, estructura organizacional, disciplina
interna, etc. También se proporciona informacion del cargo y funciones a

desempeniar. (Manual Africam Safari, 2012).

La induccion en los inicios del parque se daba en forma de platica que la
impartia la propia direccion, posteriormente para 1998 la induccion sufre
modificaciones por parte del asistente de gerencia de RRHH y comienzan a trasmitir
la informacién de manera impresa (por medio de una carpeta) y a través de
diapositivas, asi como un recorrido para ubicar las areas de la empresa y un impreso

con la descripcion de puestos.

Actualmente la persona encargada de impartir la induccidén se encuentran en
areas cercanas a (RRHH), siendo desde: paramédico, practicante de servicio social
o cualquier personal del area de direccion de desarrollo que esté disponible en el
momento. Al no contar con un area encargada de capacitacion en el departamento
de (RRHH), no existe personal responsable del mismo, por lo cual cualquier asunto

relacionado al mismo se reporta al coordinador de evaluacion de desempefio.

Es importante mencionar que algunas veces por la premura de cubrir el
puesto no se capacita al nuevo cliente interno incorporandolo de inmediato,
recibiendo la induccion tiempo después o en el peor de los casos ya no la recibe,
Rojas M, (2013).

1.2 Descripcion de la situacion problematica

Teniendo en cuenta que las empresas trabajan para ser rentables, posicionarse en
el mercado, satisfacer a sus clientes, son constituidas por un conjunto de personas
gue trabajan para conseguir un objetivo comdn y la mayoria de las veces estas
organizaciones se centran en cuestiones externas, restando importancia a temas

gue afectan seriamente su funcionamiento (interno) como lo es: la comunicacion.



Algunas organizaciones no consideran a los empleados (nuevos y actuales)
como un elemento clave para su crecimiento y permanencia, los cuales son
tomados como un recurso mas para su funcionamiento, debiendo ser considerados
como clientes internos, a los cuales es necesario dedicarles tiempo para establecer
un vinculo de comunicacion la cual se debe crear desde su integracion a la empresa
y se debe reforzar continuamente, por lo anterior se requiere tratar meticulosamente
todos los aspectos relacionados con la induccion, la capacitacion y/o entrenamiento;
esto favorece el desempefio confiable y efectivo de las personas, conservando la

coherencia con los lineamientos y la filosofia institucional.

La presente investigacion surge para atender la problematica que
actualmente se presenta en Africam Safari en su departamento de RRHH,
especificamente con el sistema de induccion que se imparte a los nuevos
empleados el cual se entiende por, proporcionarle al nuevo empleado la informacién
del corazén ideolégico de la empresa, describir sus funciones de trabajo, el
reglamento interno, sus politicas, los procedimientos, las prestaciones y los
servicios a que tienen derecho, entre otros. Con el objetivo de realizar una propuesta

de mejora.

Hoy en dia el método que utiliza Africam Safari para impartir la induccion es
el mismo que utilizaba en 1989 que es por medio de diapositivas (véase anexo 1),
el cual estd compuesto por 90% texto y 10% imagenes (fotos de animales como
fondo de pantalla), y es impartido por un facilitador (puede ser también un
practicante) con un horario de 10:00am a 6:00pm, con media hora de comida y 40
minutos de recorrido al parque. Al finalizar la induccion se les aplica un examen

(véase anexo 2) con el objetivo de ver los conocimientos adquiridos.

En el 2011 por medio de una auditoria interna, surgen tres hallazgos (véase
anexos 3, 4y 5) que se presenta en el area de Recursos Humanos especificamente
con el tema de induccion, ya que como se menciono, después de impartirla se aplica
inmediatamente después un examen para ver si entendieron lo visto, el cual la

mayoria de los nuevos clientes internos reprueba (cabe mencionar que no importa



el nivel de estudios que estos tengan), generando con ello incorporar al cliente
interno a su puesto, otro hallazgo que se encontré en la auditoria es el de personal
que fue incorporado sin recibir el proceso de induccion, desconociendo, por
mencionar algunos, el corazon ideolégico de la empresa, descripcion de perfil,
prestaciones, entre otros, por ultimo se detecto la falta de informacion en el proceso
de induccion que es indispensable que la conozca el nuevo cliente interno como:
reglamento interno, manual de organizacion y formato de necesidades de
capacitacion. Lo anterior ha generado un costo en dinero, tiempo y en ocasiones
hace que los prospectos ya no regresen o rotacion continua de personal. Segun, el
Lic. Mario Rojas y Gregory Camacho, (comunicacion personal, 17 de junio, 2011).

Este problema que se presenta en Africam Safari con respecto a la forma en que
Se comunican con sus nuevos clientes internos, pareciera ser mero requisito para
poder comenzar a laborar de manera inmediata dejando de lado los beneficios que
trae este programa de comunicacion (induccién) en aspectos como: compromiso
con la empresa, mejoramiento del servicio al cliente, relaciones entre los empleados
(trabajo en equipo) y mantener o incluso mejorar su productividad, que de forma

general traeria un beneficio mutuo para los clientes internos y la organizacion.

1.3 Justificacion

Al hablar de organizaciones podemos pensar en unidades sociales, compuesta de
dos 0 mas personas que interactian entre si y que necesitan de la comunicacion
para poder relacionarse, manifestandose ésta como un recurso vital para su
funcionamiento, la cual trae multiples ventajas que pueden ayudar a la empresa,
desde, la coordinacion de sus distintas partes, hasta contribuir al logro de los

objetivos, entre otros.

La presente investigacion, pretende entender las necesidades en cuanto a

comunicaciéon con los empleados, asi como conocer su percepcion del proceso, con



el fin de generar una propuesta de mejora en el programa de induccion a partir de

la comunicacion estratégica.

Por lo cual es importante en primera instancia, ver a los empleados como clientes
internos pues ellos son el mejor apoyo para promocionar nuestro servicio (empresa)
y si buscamos aceptacion de los clientes externos, es necesario crear esta misma
relacion con los clientes internos. Por ello es esencial establecer desde su primer
contacto (a partir de la induccion) aspectos de comunicacidn que generen

entendimiento con la empresa y se logre un compromiso mutuo perdurable.

Segun (Artal 2009), las empresas que restan importancia a la comunicacion al
interior de la organizacién desde un inicio, se pierden de contar con una plantilla
motivada, el mejoramiento de su desempefio, el trabajo en equipo, el compromiso

y trabajar a la par de los objetivos de la direccion.

1.4 Preguntas de investigacion

Como punto de partida, a continuacion, se presentan las preguntas de investigacion
gue ha realizado el investigador para el estudio del problema planteado.

1.4.1 Preguntade investigacion central

0 ¢Como aplicar la comunicacion estratégica para mejorar el programa de

inducciéon en Africam Safari?

1.4.2 Preguntas Especificas

[] ¢Cudles son las caracteristicas de la comunicacion estratégica que deben
usarse para apoyar la mejora del proceso de induccion de Africam Safari?
[] ¢Cuales son los medios de comunicacion que apoyaran la mejora de la

induccion, a partir de la comunicacion estratégica?



1.5 Objetivos de lainvestigacion

1.5.1 Objetivo general

Realizar una propuesta de mejora en el proceso de induccion con el uso de la

comunicacion estratégica.

1.5.2 Objetivos especificos

0 Identificar las caracteristicas de la comunicacion estratégica para apoyar la
mejora del proceso de induccion.

[] Determinar a partir de la comunicacion estratégica el uso de medios de
comunicacién para la mejora de la induccion.

[0 Proponer un plan de comunicacion estratégica para mejorar el proceso de

inducciéon de Africam Safari.

1.6 Perspectivatedrica

En este proyecto de investigacion se abordara temas que ayudaran a sustentar
tedricamente la investigacion como lo son: identificar el papel que juega la
comunicacién al interior de las organizaciones de la cual se desprende la
comunicacién interna, la comunicacion estratégica, especificamente las

herramientas de comunicacion, los cuales se describiran mas adelante.

Por otro lado, a estas areas se afiaden apartados como la importancia de la
capacitaciéon y la induccion en las organizaciones lo antes mencionado ayudaran a

demostrar la factibilidad de la investigacion.



1.7 Perspectiva metodoldgica

En este capitulo se presentara la metodologia sobre la cual se realizara la
investigacion donde se describe el andlisis del tema, los métodos, las técnicas y
procedimientos aplicados, lo que permitird que el lector ubique que tipo de estudio
se esta realizando. Asi como los criterios bajo los cuales se definid la aplicacion de

los instrumentos de medicion.

1.8 Alcances y Limitaciones

Alcances

El impacto de efectividad de comunicacién estratégica dentro del sistema de
induccion de Africam Safari, pretende conocer como estan percibiendo sus nuevos
clientes internos la comunicacién del sistema de induccion, para el periodo de un

afo. (A partir de: primera etapa agosto del 2013, segunda etapa Abril 2017).
Limitaciones

Este proyecto es aplicable solamente al &rea de recursos humanos (en su sistema

de induccién), por lo cual no estudiara ningun otra area.

1.9 Presentacion de capitulos.

Capitulo I: Introduccion.

En este primer capitulo se presenta de forma breve la problematica a desarrollar en
la presente tesis. Ademas se establecen los objetivos y la justificacion que tiene la

investigacion.



Capitulo Il: Marco Tedrico.

En este capitulo se hace una revision y andlisis sobre los temas que aporten y
sustenten una respuesta al problema de estudio abarcando teorias y conceptos de
la comunicacion estratégica dentro de las organizaciones, asi como la importancia

y conceptos de la capacitacion e induccion.

Capitulo Ill: Marco Contextual.

En este apartado se describe el contexto historico del objeto de estudio, también se
da una vision del entorno que lo rodea, sus principales competidores, fotos de la

organizacién y descripcion de la problemética.

Capitulo IV: Marco Metodolégico.

En este capitulo se detalla minuciosamente la metodologia a seguir para el estudio
de investigacion que se propuso para esta tesis, cada seleccion de método a seguir
deberda estar acompafiada de citas textuales o parafraseadas con su
correspondiente autor, para otorgar con ello validez y confiabilidad a la

investigacion.

Asi mismo que, permitira que el lector ubique que tipo de estudio es y los
criterios bajo los que se definid los métodos y técnicas para el levantamiento de

datos.

Capitulo V: Resultados.

En esta apartado se muestran los resultados arrojados por la investigacion realizada

y se analiza la relacién que existe entre las variables del estudio.



Capitulo VII: Conclusiones.

En este apartado se reunen todas las observaciones, reflexiones e ideas a partir de
los resultados arrojados por la aplicacion de los instrumentos sobre el tema principal
de la comunicacion (especificamente la comunicacién estratégica en el proceso de

induccion).

De acuerdo al andlisis de los resultados arrojados en el capitulo anterior, es
aqui donde se presentan los puntos mas relevantes de la investigacién, asi como el
cumplimiento de los objetivos, y determinar la mejora del proceso de comunicacion

en el sistema de induccién (como caso especifico Africam Safari).

Capitulo VI: Propuesta de Comunicacion.

Propuesta de un plan de comunicacion para el sistema de induccion.

10



CAPITULO DOS

CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Una vez planteado el problema de estudio, el siguiente paso consiste en sustentarlo
tedricamente, lo cual implica analizar y exponer las teorias, enfoques vy
antecedentes en general, que se consideran validos para el correcto encuadre de
la investigacion. En este capitulo se analizardn las bases teoricas de; la
comunicacién, comunicacion organizacional, comunicacion estratégica, induccion

y/o capacitacién y comunicacion efectiva.

2.1 Lacomunicacioén

Antes de adentrarse a la relevancia que tiene el papel de la comunicacion en
nuestros dias, se examina de manera breve el estudio de la comunicacion en
México, la cual se comenzo a establecerse en el pais en la segunda mitad del siglo
XX, como una practica nueva que ha venido evolucionando y ha dejado de
concebirse Unicamente como el intercambio de informacion para pasar a ser una

red de sistemas complicada y profundas teorias.

La comunicacion es el intercambio de informacion entre personas. Significa
volver en comun una informacion o mensaje el cual constituye uno de los procesos

primordiales de la experiencia humana y la organizacién social. (Chiavenato 2006).

Mientras que Ramos 1998, con la evolucion que ha tenido la comunicacion,
ha dejado de considerarse Unicamente como un intercambio de informacion, para
ser apreciada en la actualidad como una compleja red de sistemas y profundas
teorias que, desarrolladas con otras ciencias como la sociologia, la psicologia, el

derecho y la electronica, impulsan el desarrollo del hombre.
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Con lo anterior se puede decir que la comunicacidn se presenta en términos
de relaciones entre los actores que pertenecen a una determinada préactica social.
Ya no se entiende solo como el proceso de transmision de mensajes de un punto
hacia otro generandose la misma significacion que se busca desde la emision; en
la actualidad la comunicacion se comprende como la generadora de verdaderos

espacios de interaccion entre sujetos sociales.

Con estos conceptos nos damos una idea de la evolucion que ha teniendo el
concepto de comunicacion a lo largo del tiempo, gracias al estudio de diversos
autores que han aportado distintas teorias que nos ayudan a entender este proceso.

2.1.1 Diferencia entre comunicaciéon e informacion

Estas dos concepciones suelen ser motivo de confusién, pues la informacién puede
ser considerada erroneamente como comunicacion, por ello es necesario establecer
claramente la diferencia entre estos conceptos. Informar no es comunicar. Para el
autor Fernandez, C. 2012, la comunicacion se refiere a un tipo especifico de
patrones informativos, los cuales son expresados de manera simbdlica y la
informacion sélo se limita a la produccién y trasmision de mensajes. Por lo cual se

dice gque sin la comunicacion no existiria la informacion.

Con lo anterior se puede decir que mientras el proceso de informativo busca
transmitir toda la informacion necesaria para la toma de decisiones e influir en la
actitud del personal de la organizacion para alinear los objetivos de la misma con la
de los individuos, el objetivo del proceso de comunicacidon es, establecer la
interaccion de los individuos, asi como mantener la interdependencia ya sea entre;

grupos, departamentos, oficinas individuas u otros.

Por lo tanto, la comunicacién es informacion porque nos permite disminuir el
nivel de incertidumbre acerca del futuro y desarrolla nuevos aspectos de la forma

en la que nos debemos comportar socialmente.
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2.1.1.1 Elementos de la comunicacion

Los elementos de la comunicacion son todas aquellas partes que intervienen en el
proceso comunicativo para alcanzar el objetivo planteado, por ello debemos ser

reflexivos de los elementos que la componen para poder trabajar sobre los mismos.

Es indiscutible que existen varios modelos de comunicacion, pero en la
actualidad se considera como uno de los mas completos y més utilizados el de los
autores clasicos Shannon y Weaver 1984, proponen como elementos béasicos: al
Emisor o Fuente, encodificacion, mensaje, medio o canal, decodificacion, receptor

y retroalimentacion. Véase figura No.1

[0 El emisor o fuente. este puede ser uno o varias personas y se encarga de
transmitir el mensaje. Esta persona elige y selecciona los signos, es decir,
realiza un proceso de codificacion; codifica el mensaje.

[0 Laencodificacion. Una vez que se tiene la idea de que comunicar, se pone
esta idea en un cédigo el cual debe traducirla en algun tipo de simbolos, en
palabras orales o escritas, que tengan un significado claro y comprensible
expresando asi, el objetivo de la fuente en forma de mensaje con el fin de
que el (los) receptor (es) lo entiendan. (Martinez y Nosnik, 2010).

0 Elmensaje. Se entiende como la informacién que el emisor envia al receptor
el cual puede ser verbal o no verbal y/o puede ser a través de un canal o
medio determinado. (Fernandez C. 2012).

[0 El medio o canal. Es el vehiculo de transmision por el que viajan las sefiales
portadoras de la informacion del emisor al receptor. Para aumentar la
efectividad comunicativa, siempre se debe tener en cuenta que tipo de canal
es el mas adecuado para el mensaje que se va a trasmitir, los receptores que
lo recibiran y la respuesta que se espera de ellos.

[0 El receptor. Para Fernandez C. 2012, simboliza el objeto de la informacion
en el cual una persona (0 equipo) recibe(n) un mensaje del emisor. El

Receptor realiza un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta
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los signos utilizados por el emisor; es decir, descodifica el mensaje que
recibe.

[l Ladecodificacion. Consiste en traducir el mensaje de la fuente y darle una
forma util para el receptor siendo el proceso opuesto a codificar.

[0 La retroalimentacion. Esta permite que la comunicacién sea un proceso
bidireccional y dindmico, la cual puede ser positiva 0 negativa. Cuando es
positiva, informa a la fuente el efecto logrado; pero si es negativa, le informara

lo contrario.

Figura 1: Modelo del proceso de comunicacion
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llustraciéon 1

iiffij El nudo ez el factor que se puede presentar e cualquier etapa del proceso,
desrande o cambiando la mtencidn real de la comunicacidn.

Fuente: Adoptado de Modelnética, Modelos ejecutivos, Banamex, 1982.

La esencia de la comunicacion se da en el proceso de codificar y descifrar el
mensaje, por lo que es necesario que las estrategias de comunicacion al interior de

las organizaciones busquen facilitar estos métodos.
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2.1.1.2 Proposito general de la comunicacion

Para los autores Lehninger, D., Monroe, A. y Gronbeck, B. 1999, el propdsito
general de la comunicacion se presenta cuando las personas tienen la intenciéon de
comunicarse, usando las funciones basicas del lenguaje (representativa, expresiva
y apelativa) para asi cumplir los cuatro propésitos generales que son: (Véase la

figura No.2).

Figura No. 2: Propdsitos generales de la comunicacion

Propositos
generalesde la

comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.

El primer punto es Informar y su intencion general es utilizar la funcion
representativa del lenguaje, y su propdésito es instruir sobre algun proceso o

conocimiento o bien explicar alglin termino o suceso importante.

El segundo punto es entretener el cual usa la funcion expresiva del
lenguaje, su proposito es lograr la comprensién entre el emisor y el receptor a través
de la propia naturaleza social del lenguaje. Efectuando el fin humano que es el
acercamiento con los demas con el fin de compartir alguna idea para llegar a un

entendimiento.
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Como tercer punto se encuentra el persuadir en el cual se utiliza la funcion
apelativa del lenguaje, pues al comunicarse el emisor, pretende influir o formar
alguna idea en el pensamiento del receptor con el fin de reforzar alguna idea
transmitida o incluso provocar algun cambio de actitud. (Lehninger, D., Monroe, A.
y Gronbeck, B.1999).

El cuarto y dltimo punto, es actuar se ejecuta también mediante la funcion
apelativa o directiva, el cual llevar al receptor a un grado de motivacion con el fin
de estimularlo para realizar alguna accion. Dicho propdsito es considerado también
persuasivo, pues influye en las actitudes le las personas con explicaciones bien

estructuradas, mientras que el emisor trata de mover el pensamiento del receptor.

De manera general, es importante mencionar que en la comunicacion se
puede presentar algun tipo de fracaso el cual se puede atribuir a: la interpretacion
errobnea o a la falta de eficiencia. ElI primer punto se puede dar a la mala
interpretacion de la respuesta que la fuente pretende lograr, mientras que en la
segunda la ineficiencia puede ser una de las razones de la falta de habilidad para
diferenciar cual es el propadsito.

(David K. Berlo 2004), menciona que el propésito de la comunicacién se da para
influir y afectar intencionalmente, y para que esta se lleve a cabo de manera efectiva
evitando algun tipo de fracaso, por lo cual menciona algunas preguntas que se

deben plantear para lograr lo anterior;

1) ¢Cuél es el fin que se persigue?

2) ¢Qué resultado(s) se espera al difundir su mensaje?

3) ¢Qué es lo que esta tratando de lograr en lo que respecta a influir sobre el
medio comunicante?

4) ¢Qué es lo que se desea que la gente crea como resultado de la
comunicacion?

5) ¢Qué se quiere que ésta sea capaz de hacer?

6) En términos de psicologia preguntarnos, ¢Cual es la respuesta que se esta

tratando de obtener?

16



El fin de una buena comunicacion organizacional desde el primer contacto que
tiene la empresa con los nuevos empleados, permitird en primera instancia
trasladarlos a la misién de la organizacion, fijar la vision de la institucién asi como
establecer con claridad en (valores relevantes, aspectos del puesto, puntos
relevantes sobre la organizacion) y aclarar su funcion y roles especificos que

desarrollara en la misma.

2.1.1.3 El ruido como factor de distorsidn en la comunicacion.

Shannon y Weaver al hablar de la fidelidad de la comunicacion electronica,
introdujeron el concepto ruido, pensado como algo que distrae, Shannon y Weaver
definen los ruidos como factores que distorsionan la calidad de la comunicacién
(Berlo: 2004, pag.37).

Ruido y fidelidad son dos aspectos distintos en una misma cosa. La
eliminacion del ruido aumenta la fidelidad, la produccién de ruido la reduce (Berlo:
2004, 37).

Segun el autor los factores dentro de la fuente que pueden aumentar la fidelidad
(Berlo: 2004):

1. Habilidades comunicativas. Existen cinco habilidades verbales en la
comunicacion. Dos son en codificadoras: hablar y escribir. Dos son
decodificadoras: leer y escuchar. La quinta es esencial para ambas: la
reflexion o el pensamiento.

2. Actitudes. Las actitudes de la fuente afectan las formas en que se comunica.
Mostrar cierta predisposicion, tendencia, deseo de acercarse o evitar algo.
Querer 0 no juntarse, identificarse o disociarse de algo.

3. Nivel de conocimiento. No se puede comunicar lo que no se sabe ni lo que
no se entiende por otra parte si la fuente sabe demasiado puede equivocarse
en el sentido de emplear sus habilidades comunicativas en forma tan técnica

que el receptor no sera capaz de entenderla.
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4. Posicion que ocupa dentro de un determinado sistema socio-cultural. Cual es
su ubicacion en el sistema social, cuéles son los roles que desempefa, qué
funciones debe llenar, cual es el prestigio que ella y las demas personas le
atribuyen. Conocer el contexto cultural dentro del cual se comunica,

expectativas y las que otros tiene con respecto a ella.

Fidelidad en el mensaje

Para Berlo 2004, los factores que afecta la fidelidad son:

1. Elcddigo. Estodo aquello que posee un grupo de elementos (un vocabulario)
y es un conjunto de procedimientos para combinar esos elementos de forma
significativa. Cada vez que se codifique un mensaje se han de tomar ciertas
decisiones con respecto al cédigo a usar; se debe decidir: a) el cddigo,
b)elementos de éste, c) el método de estructuracion

2. El contenido. Se puede definir como el material del mensaje que fuera
seleccionado por la fuente para expresar su propasito.

3. Laforma en que es tratado el mensaje. Las decisiones que toma la fuente de

comunicacién al seleccionar y estructurar los cédigos y el contenido.

2.1.1.4 La comunicacion efectiva

La comunicacion es efectiva cuando; el mensaje que se quiere trasmitir llega al
receptor de la manera mas similar posible a la idea que quiso expresarse. Es
necesario tomar en cuenta las caracteristicas de la personalidad y de la cultura del
receptor, para que en base a ello se pueda seleccionar el medio o canal para hacer

llegar el mensaje dependiendo de la necesidad del receptor.

La comunicacion visual se encuentra como uno de los métodos de
comunicaciéon mas efectiva. De acuerdo a (Novo, R. A. 1980), muchos psicélogos y
educadores estan de acuerdo que adquirimos los conocimientos a través de la vista,
en un 87%.
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En la actualidad se viene hablando de la comunicacién visual, video y
audiovisual como medios efectivos de comunicacién con multiples ventajas de las

gue se pueden nombrar las siguientes:

0 Aumentay mantiene la atencién y la concentracion.

[0 Permite concretar las ideas y grabar con intensidad las imagenes en la
memoria.

[l Suimpacto inmediato persuade e induce a la accion.

[l Acelera el aprendizaje (especialmente de procesos complejos al resumir
ideas).

[] Acelera el aprendizaje al ampliar medidas y complejos que de otra forma

seria dificil explicar.

La retroalimentacion funge como préactica de comunicacién efectiva, es el altimo
paso para el cierra del circuito con la respuesta del receptor, que en ese momento
toma el papel de emisor, estableciendo asi una interaccion bilateral: la comunicacion
en dos direcciones. Si la retroalimentacion no se diera, entonces la comunicacion

no se establecié plenamente y so6lo se quedd a nivel unilateral como informacion.

Para (Gonzalez C. 2013), la retroalimentacion es el término que se utiliza
precisamente para llamar a la informacion recurrente o informacion de regreso, y
ayuda al individuo a mantener su conducta encaminada hacia el objetivo planteado

por lo que le sera factible alcanzarlo.

Y propone algunos criterios para una provechosa retroalimentacion aplicados al
caso de investigacion sistema de induccion de Africam Safari dirigido a sus nuevos

clientes internos los cuales son:

1. Debe ser descriptiva mas que evaluativa. Se debe evitar lenguaje evaluativo
para no generar una actitud defensiva.
2. Debe ser especifica y no general. Asi el nuevo cliente interno sabra en

concreto cuales son los puntos en donde debe fijar su atencion.
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3. Debe tener en cuenta las necesidades de las dos partes nuevo cliente
interno-empresa para no imitar los resultados.

4. Es solicitada mas que impuesta, es mas util cuando la persona que la recibe
formula preguntas.

5. Es oportuna, (después de los temas que se dan en la induccion puede
intervenir) se debe presentar inmediatamente después de manifestarse la
conducta, de lo contrario se debera buscar la adecuacion del momento.

6. Es indispensable asegurarse que el receptor capto con claridad el contenido,
el cual se puede lograr a través de una dindmica con los nuevos clientes
internos con el fin de reforzar la idea.

7. Cuando se aplica la retroalimentacion en grupo, hay una mayor posibilidad
de que esta sea percibida con claridad, ya que la impresion recibida sera
compartida entre varios miembros del grupo. Punto muy importante para
tomar en cuanta ya que los nuevos clientes internos tendrian mayor
confianza en grupo que de manera individual, y ello traeria mayor aprendizaje

y ensefianza grupal.

2.2 La comunicacion organizacional

Cuando la comunicacion es aplicada en las organizaciones es nombrada
comunicacién organizacional, la cual se da de forma natural no importando
cualquiera que sea su giro o tamafio. Bajo esta perspectiva se dice que la
comunicaciéon organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio (stakeholders).
(Fernandez, C. 2012).

Para (Martinez y Nosnik, 2010, Pag. 25), "la comunicacion es uno de los
factores mas importantes para el logro de metas en empresas e instituciones siendo
una forma de establecer contacto con los demas por medio de ideas, hechos,

pensamientos y conductas la cual busca una reaccién al comunicado que se ha
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enviado, para cerrar asi el circulo”. Por lo tanto, la comunicacion se convierte en un
eje fundamental con la finalidad de informar, persuadir, recordar, motivar o dar a

conocer una idea.

De acuerdo a esto, los autores (Hodgetts y Altman 1981), los cuales afirman
que la comunicacion organizacional es un proceso mediante el cual una de las
subpartes de la organizacion se pone en contacto con otra subparte y su relevancia
dentro de las organizaciones se convierten en una herramienta de trabajo
indispensable. Con lo anterior se entiende que la organizacion trasmite un conjunto
de mensajes a sus clientes internos en los cuales se proporciona informacion que
les permite entender el papel que desempefiaran de acuerdo a lo que la
organizacién establece, al mismo tiempo conocen su mision y visiéon, y lograr

establecer una empatia entre ambos.

Con lo anterior, se puede entender que entre los beneficios que permite la
comunicacién dentro de las organizaciones se encuentra, el trabajo en equipo,
entender y adoptar el corazon ideoldgico, ayuda a tener un armonioso ambiente
laboral donde los malentendidos disminuyen y se logran mejores resultados dentro
de las diferentes areas y todo ello es reflejado al exterior. También resalta la
importancia sobre los sistemas comunicativos pues permiten obtener mayores
posibilidades de desarrollo grupal y personal, con un beneficio mutuo (empleado-

empresa).

Goldhaber citado en Ramos 1991, las actividades que se realizan dentro de

una organizacion se dividen en:

Comunicacion externa: es el conjunto de mensajes que la organizacion envia
a sus publicos externos y son disefiados para mantener y mejorar sus
relaciones a través de una imagen favorable, los cuales pueden ser a través
de conferencias, comerciales, publicidad, con el fin de mejorar el prestigio de

la organizacion.
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Comunicacion Interna: son actividades que se promueven a través de
diversos medios de la comunicacion como: sesiones de orientacion,
programas de capacitacion y de informacion etc. para mantenerlos
informadas, integradas y motivadas a los miembros que la integran, con el fin

de que la organizacion logre sus objetivos.

Es importante mencionar que la comunicacién organizacional es mas que
s6lo los procesos internos y externos es considerada: interpersonal, institucional e
inter-grupal, es vertical, diagonal y horizontal es directa y al mismo tiempo es
mediatizada, es decir a través de diversos canales ya sean, audiovisuales, escritos

y/o electrénicos.

2.2.1 La comunicacion interna en las empresas

La comunicacion interna se encuentra dentro de la comunicacion organizacional y
se hace mencion a ella como una herramienta estratégica de gestion para las
empresas que permite reducir los flujos incontrolados de informacion dando como
resultado menor riesgo de conflicto. Kreps, 1990, citado en Morales S/F. La
comunicacion al interior de las organizaciones tiene la capacidad de promover el
pensamiento colectivo y por medio de ella el empleado sabe lo que sus superiores
quieren que haga y el superior(es) puede(n) saber lo que el empleado esta

haciendo.

Para (Costa, 1999), es “un modelo de mensajes compartidos entre los
miembros de la organizacion; es la interaccibn humana que ocurre dentro de las
organizaciones y entre los miembros de las mismas. Ha de ser implicante,
estimulante, motivante, fluida, y eficaz en si misma. Debe sujetarse a la identidad y

cultura. Y estar orientada a la calidad en funcién del cliente”

Entre sus principales objetivos se encuentran los siguientes (Homs, 1990):
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a) Integrar al empleado a los objetivos de la empresa (hacerle sentir como suyos
logros y fracasos)

b) Crear orgullo por pertenecer a la empresa (adopcion de misién, vision, cultura
empresarial).

c) Establecer clima de comprension entre empresa y trabajadores

d) Inclusién por parte de la empresa a la familia del trabajador

e) Promover la participacion del personal en las actividades de la empresa

f) Ayudar de manera estrecha al personal de nuevo ingreso a su integracion.

Una vez sefalada la importancia de los puntos anteriores para la organizacion,
es importante conocer los tipos de comunicacién empresarial que existen, los cuales
se muestran en la figura No. 3 del cual se profundizara en la comunicacion

descendente para intereses de esta investigacion.

Figura No. 3: Tipos de comunicacion organizacional.

N
N RS S5

llustracion 2

2.2.2 Comunicacién descendente

Para cuestiones de interés en esta investigacion se abundara en la comunicacion
descendente, este tipo de comunicacién se da cuando los niveles superiores de la

organizacion transmiten uno o mas mensajes a los niveles inferiores; uno de los
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propdsitos de esta informacién es proporcionar las instrucciones especificas y
suficientes de trabajo: “quién debe hacer qué, como, dénde, cuando y por qué”. En
ocasiones la comunicacion descendente sufre distintas dificultades, las cuales se
pueden presentar cuando la gerencia no tiene claros los objetivos, metas y planes
de lo que se quiere y cOmo se quiere hacer. El contar con informacion de manera
oportuna y clara, evitard que los empleados busquen otra fuente de informacién y

que esta sea negativa.

La confianza que existe entre el emisor y el receptor es uno de los elementos
mas importantes en toda comunicacion, ya que ésta impacta de manera relevante
a la eficacia de la comunicacion. A este aspecto (Hovland, 1953) lo llama
“credibilidad” de la fuente o del emisor. Si no existe confianza o credibilidad el flujo
de comunicacién serd muy limitado y lo que se informe se pondra en duda y no se

tomara en cuenta lo que se escuche.

2.2.3 El mensaje

El Mensaje es el objeto de la comunicacion, el cual contiene la informacién que el
emisor desea enviar al receptor a través de un determinado medio o canal de
comunicacién. Para los autores (Carlos J. Van-Der Hofstadt R. 2005), en su libro
habilidades de comunicacion, “el mensaje consta de la idea o informacién mediante
codigos, claves e imagenes, los cuales contribuyen a captar la atencion y facilitar la
comprension., cuyo significado interpretara el receptor en funcion a sus propias
experiencias y al contexto sociocultural que le sirva de referencia”. Debe responder
a una estrategia y su ejecucion corresponder a un cddigo comun entre el emisor y
receptor; si no existe un cédigo comun el destinatario necesitara decodificar el
mensaje para asimilar su contenido, arriesgandose a que la interpretacion que se

haga no corresponda al mensaje original.

Para la comunicacion corporativa, existe una clasificacion popular acerca de

los diferentes tipos de mensajes que una empresa pueda llegar a trasmitir como

24



tema de intervencion para la comunicacion estratégica de los cuales se describen a

continuacion. (Scheinsohn 2000).

Mensajes intencionales, la empresa tiene cierta influencia de la situacion
comunicacional con este tipo de mensajes porque pasan por procesos de control y

codificacibn mas o menos eficaces.

Mensajes no intencionales, son mensajes que se propagan sin que la
empresa se percate de que los generd y con este tipo de mensajes la empresa
pierde gobernabilidad de la situacion comunicacional. Por ello, es de vital

importancia generar un monitoreo permanente.

Estos dos tipos de mensajes expuestos anteriormente pueden sub

clasificarse cada uno en explicitos e implicitos.

Mensajes explicitos, este tipo de mensaje guarda una estrecha relaciéon con
la informacion, el conocimiento y lo analitico. Un ejemplo seria un manual de

procedimientos, entre otros.

Mensajes implicitos, este tipo de mensajes expresan significados confusos y
se relacionan con la emocion, lo subjetivo y la significacion. (Scheinsohn 2000).

Visto de este modo, muchos de los mensajes con los que cuenta y trasmite
una empresa suelen darse mediante complicados procesos de control y codificacion
lo que conlleva a que sean interpretados por los distintos publicos de diferente
manera, alejados de la idea principal que la empresa plane6. Por ello el autor
(Ventura 2012) propone que dentro de toda estrategia comunicativa hay que
generar una forma de “mapa” donde se deben contemplar las diferentes
caracteristicas de quien nos van a escuchar, para elegir la informacion a presentar
a través de nuestro mensaje, el tipo de comunicacién, los medios, el tipo de lenguaje
y el grado de feedback mas adecuados segun las diferentes caracteristicas de

muestro publico meta o cliente interno.
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2.2.4 Canales y/o Medios de comunicacion en las organizaciones.

Cuando el emisor cuenta con una idea o pensamiento que desea transmitir al
receptor lo debe hacer por algin medio o canal de comunicacion que son
herramientas que van a ayudar a transportan el mensaje, los cuales puede ser por
medio del cuerpo, como los gestos faciales y diversos movimientos, otros por los

medios impresos, visuales y/o auditivos.

Para aumentar la efectividad comunicativa es importante resaltar que existen
aspectos que se deben tomar en cuenta antes de elegir el medio o canal adecuado
para el mensaje que se quiere transmitir, ya que los miembros o clientes internos
que integran las organizaciones varian segun factores como su nivel de estudios,
carencias culturales, experiencia dentro de la empresa, area de especialidad etc.
Por lo cual se debe pensar de manera creativa en la forma de adaptar el mensaje
al medio o canal para lograr la atencion y comprension del oyente. (Martinez y
Nosnik 2010).

A continuacion, se mencionan algunos criterios para escoger el medio o canal

idoneo para los mensajes.

1. Comunicacion oral se considera eficaz cuando el factor retroalimentacion
es muy importante, es decir, nos interesa obtener comentarios directos o
aclaraciones por parte del receptor. Estas se pueden llegar a presentar en
reuniones en donde se den a conocer nuevas funciones de algun
departamento, la filosofia de la organizacién, politicas o reglamentos

importantes.
El siguiente punto puede ser usado como complemento reforzador del medio oral.

2. La comunicacion escrita es considerada como el mejor medio cuando se
quiere dar un mensaje formal ya que con el:
a) Se le puede oficializar a través de sellos y firmas.

b) Es explicito y se evitan distorsiones.
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c) Se puede obtener retroalimentacion con solo revisarla

Por otro lado, suele presentar algunas desventajas las cuales se dan cuando el
mensaje en muy extenso pues se corre el riesgo que las personas lean solo algunos
fragmentos o en el peor de los casos no lo lean, lo que puede presentar

modificaciones y cambios al mensaje original.

3. (Martinez y Nosnik 2010), en su libro comunicacion organizacional practica,
mencionan también las ventajas de utilizar los medios audiovisuales pues
son recomendados cuando se quiere presentar a un grupo de personas un
programa nuevo o informativo, la cual permite:

[0 Extendersey profundizar mas en las ideas.
[0 Hace mas atractiva y dinamica la exposicion y permite resaltar ideas

claves.

Es importante tener presente que el medio audiovisual tiene que ser conciso
y claro, de lo contrario si se excede en informacién e imagenes esta puede resultar
muy tediosa, provocando ruido, falta de atencion, interés y comprension. Y para este

caso, los puntos 1y 2 pueden servir de refuerzo o complemento a este punto.

De manera general es importante no olvidar que el objetivo primordial de
nuestra comunicacion es ejercer un efecto en el receptor y mientras mejor se escoja
el canal o medio para trasmitir el mensaje se minimizara el riesgo del ruido o
interferencia en nuestra comunicacion. Para efectos de este proyecto es importante
seleccionar el medio o canal de comunicacion idoneo para el tipo de informacion
gue la empresa pretende dar, y que ayude al entendimiento general que la empresa

quiere trasmitir logrando con ello una comunicacion efectiva.
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2.2.5 Retroalimentacion

La retroalimentacion desempefia un papel fundamental en el proceso de
comunicacién pues se considera practicamente como el cierre del proceso
comunicativo, y esta presente en todo tipo de comunicacion (ascendente,

descendente y horizontal etc.).

Para Martinez y Nosnik 2010, la retroalimentacion es “un mensaje que indica
el nivel de entendimiento entre dos o0 mas comunicadores, en respuesta a un
mensaje original.” Con lo anterior el autor refiere que la retroalimentaciéon es la
respuesta que el receptor envia al emisor, indicandole si entendié o no el mensaje

y como lo interpreto.

En la retroalimentacion se puede correr el riesgo de que se distorsione, como
en cualquier otro flujo de comunicacion por ello es importante saber como y cuando

intervenir con la retroalimentacion.

Para transmitir adecuadamente una retroalimentacion esta debe cumplir con

los tres efectos fundamentales segun Landy y Forr 1973 los cuales son:

0 Mejorar la transmision de lo que se comunica, el cual sera
verificado por parte de las personas involucradas en el acto comunicativo
monitoreando si estan comunicando lo que desean comunicar.

0 Reducir la distorsion o aumentar la precision de lo que se
comunica proceso que se puede lograr con la verificacion continua y/o
reorientacion (en caso de presentarse errores).

0 Facilitar el proceso de aprendizaje. La retroalimentacion nos
ayuda a saber lo que la(s) persona(s) hicieron bien o mal y nos permite poder

mejorarlo.

Se ha comprobado en estudios dentro y fuera del pais que la retroalimentacién

tiene mayor impacto en los tres efectos mencionados anteriormente, cuando:

1. Se proporciona de manera frecuente.
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5.

Se proporciona por una fuente claramente identificable.

Se proporciona verbalmente.

Es especifica (puntual).

Se proporciona tanto la retroalimentacion positiva como la negativa. (Landy

y Forr, 1973).

2.2.6 Disefio del mensaje

Considerado como una de las partes medular del proceso de comunicacion, en

donde para, (Belch y Belch, 2008), no solo se debe tomar en cuenta el contenido

del mensaje sino también el tipo de apelacion y estructura del menaje.

Los autores Belch y Belch, 2008, hacen referencia a la estructura del mensaje en la

cual se deben considera varias opciones relativas a la estructura del mensaje,

incluyendo:

[] Lateralidad del mensaje. Estos mensajes aumentan la credibilidad de la

fuente, puesto que un mensaje bilateral presenta los puntos buenos y malos,
asi como la derivacion de conclusiones. Las investigaciones muestran que
en general los mensajes con conclusiones claras y explicitas son de mas facil
comprension y mayor efectividad para influir en las actitudes.

Mensajes verbales o visuales. Estos dos tipos de mensajes tanto el verbal
como el visual influyen en la manera de procesar un mensaje, y en algunos
casos la porcion visual reduce su persuasividad, pues el procesamiento de
este es menos controlable.

Orden de la presentacion de sus argumentos: segun el cual la informacion
presentada en primer término es mas efectiva. El efecto de inmediatez
expone poner los puntos mas fuertes al final, ya que segun este los
argumentos al final son mas convincentes.
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[0 Derivacién de conclusiones. Los mensajes con conclusiones explicitas son
de més facil comprension y mayor efectividad para influir en las actitudes. Lo

cual se muestra por investigaciones de forma general.

2.3 Comunicacion estratégica.

La aplicacion de la comunicacion en las empresas no tiene validez si no se
desarrolla un pensamiento estratégico; que unifique a toda la organizacion dentro
de un lineamiento y una vision bien definida. La comunicacién entra a desempenfar
un rol determinante pues ademas de dar sentido, proporciona un rasgo diferencial

altamente competitivo.

Marcelo Manucci dice que “La estrategia como interfaz, implica un proceso
de comunicacion basado en la gestion de significados dentro de este espacio
comun. De esta manera las acciones de comunicacion abandonan la concepcién
lineal del convencimiento por la necesidad de la sincronia de percepciones,
significados y realidades” (2004). De esta manera se tiene claro que para que haya

sincronizacion en la estrategia debe haber una planeacion de la comunicacion.

Lo estratégico de la comunicacion nada tiene que ver con el nivel de la estructura
donde se organiza, si no con lo integrado y el extenso beneficio e impacto que
provoca en la organizacion. “La comunicacion estratégica es propuesta como una
hipétesis de trabajo, la cual plantea un marco de referencia especifico, con su
filosofia, método y su ldgica; que permite gestionar el proceso comunicativo, a
través de una coherencia significativa la cual se apoya de cuatros puntos”, que son:
Para (Scheinsohn 1993-2009)

Coherencia entre los propésitos y los medios para alcanzarlos;
Coherencia entre lo que se declara y lo que se actia.

Coherencia entre lo que se pretende comunicar y lo que se comunica;
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Coherencia entre lo que se comunica implicita y explicitamente;

Al hablar de coherencia, podemos decir que esta es creadora de “sinergia
significativa”, en donde los mensajes se dirigen a una misma idea y la identidad
corporativa se potencia reciprocamente para logra el mismo objetivo. Para lograr lo

anterior, es preciso abandonar las viejas ideas que se han manejado e innovar.

Por otra lado, la comunicacion estratégica esta constituida por cuatro niveles
de accion, el estratégico, técnico, tactico y logistico, los cuales se describen a
continuacion. (Scheinsohn 1993-2009).

Nivel estratégico, se refiere a la informacion procesada, lo que facilita saber
en donde se esta y hacia donde se esté dirigiendo. Es el aprovechamiento de la

fuerza potencial, mas que la aplicacion de los recursos.

El nivel técnico representa todas las maniobras operacionales que desde

cada herramienta tactica se llevaran a cabo.

El profundo conocimiento de la tactica contribuye al desarrollo de la
estrategia. Estrategizar la funcibn comunicacion consiste basicamente en descubrir
problemas y plantear soluciones, pero aplicando una l6gica global totalizadora.
Desde este enfoque, la estrategia representa el maximo nivel logico. La
comunicacién estratégica es una disciplina, destinada a la optimizacién de la funcién
comunicacion en las organizaciones y contribuyen al fin estratégico supremo de la

empresa: la creacion de valor (Scheinsohn 1993-2009),

Por ultimo, tenemos el nivel logistico, es el que asigna y proporciona, y lleva
a un acercamiento cognoscitivo a la empresa, para ubicar los recursos necesarios
en cuanto a mantenimiento y produccion para el logro de los fines estratégicos
comunicacionales. Estos cuatro niveles se implementan mediante “programas de
intervencion”. La cual trae una mayor estabilidad en tiempo, de la que puede tener
una camparfia, ya que esta ultima persigue objetivos tacticos; un programa, fines

estratégicos.
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En este orden de ideas, Frost (citado en Garrido, 2000, p. 82) considera que
una estrategia creada y enfocada desde la comunicacién, favorece a que la
organizacion aprenda y adquiera nuevas formas de plantear proyectos y objetivos
que fortalezcan la influencia e interaccibn de manera positiva en los grupos de

interés.

2.3.1 Definicién de comunicacion Estratégica

Antes de conocer la definiciobn de comunicacion estratégica, se debe entender la
misma de forma separada. La estrategia se puede concebir como el “conjunto de
decisiones preparadas de antemano para el logro de un objetivo, teniendo en cuenta
todas las posibles reacciones del adversario y/o de la naturaleza” (Pérez, 2008).
Mientras que una estrategia, es una planeacion centrada en un escenario especifico

para obtener lo que se desea.

Con esta definicion se puede determinar un concepto mas amplio que es el
de una estrategia de comunicacion, De acuerdo a Francisco Barranco, ésta consiste
en definir con claridad quiénes somos y qué ofrecemos. Desde una perspectiva
propia, una estrategia de comunicacion es diferente al concepto de comunicacion
estratégica. Es decir, una estrategia de comunicacion es una planeacién que
permite al usuario dirigir la correspondencia entre dos o mas personas y la

reciprocidad que hay entre ellas, con el fin de lograr un objetivo determinado.

Por su lado, la comunicacién estratégica de acuerdo con (Argenti P. 2014),
es definida como: la comunicacion integrada y alineada con la estrategia global de
la compaiiia que impulsa y mejora el posicionamiento estratégico de la
organizacion. Dentro del mismo concepto el autor menciona también a la
comunicacién estratégica pero efectiva, y dice que esta es aquella que permite a la
organizacibn mensajes claros y comprensibles que generen confianza y sean

contados con pasion de forma coherente y reiterada con los grupos de interés.
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Otra definicion que aportan los autores (Tironi E. y Cavallo A. 2011), de
comunicacion estratégica es: que es vista como una herramienta disponible para
cualquier organizacion de cualquier naturaleza, y su tarea es proyectar la identidad
de las organizaciones en una imagen que produzca confianza en su entorno y

adhesién con su publico de interés.

Por otra parte, para Scheinsohn 1993-2009, la comunicacion estratégica es
un plan de comunicacion que se encarga de articular las comunicaciones tacticas
pero centrada en el proceso global y estratégico que permite crear valor. Debe
entenderse por comunicaciones tacticas a las disciplinas que cumplen con alguna

funcién operacional en especifico.

Tomando en cuenta las definiciones antes mencionadas se puede decir que
la comunicacion estratégica es un plan de comunicacion que puede ser vista como
una herramienta elemental para empalmar los esfuerzos para un fin comdn, a través
de la articulacion tactica que permita lograr un impacto de efectividad a través de
mensajes comprensibles y claros que generen confianza y sean contados con

pasion de forma coherente y reiterada con los diferentes grupos de interés.

2.3.2 estrategias y tacticas

Las significaciones estrategia y tactica, pueden ser confusos al ser los dos
conceptos muy relacionados, aunque la tactica esta contenida dentro de la
estrategia, las dos son dependientes, pero una no puede existir sin la otra, pues al
desarrollar una estrategia se requiere de una serie de tacticas, y una tactica sin una
estrategia no existe, para entender mas a detalle la diferencia entre estos dos

conceptos, a continuacion, empezaremos por definir cada una de ellas.

La estrategia recoge lo que se quiere conseguir, a partir de ahi planifica, organizan
y orienta diversos combates para conseguir el objetivo fijado. Mientras que la tactica

es entendida como el conjunto de medios, acciones, instrumentos o técnicas para
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el logro de un fin, dado que se ejecutaran concretamente para llevar a cabo las
operaciones de acuerdo al plan estratégico general. (Harnecker M.y Uribe G. s/f).

Para (Matilla K. 2011), la diferencia que existe entre estrategia y tactica radica en
gue la estrategia es un plan maestro para ganar una batalla, consiste en la eleccién
del momento, el lugar y las tareas idéneas en que se debe desarrollar la contienda,
es decir: la eleccion del con qué, cuando y donde. Mientras que la tactica es la forma
operacional de desarrollar el combate mediante ciertos instrumentos y técnicas para

alcanzarlo, es decir: mediante el como lo hara (especifico).

Con base a lo anterior, se puede decir que las estrategias vienen en primer lugar y
las tacticas implementan las estrategias de forma mas desarrollada y que una no

puede existir sin la otra.

2.3.3 Como desarrollar en una organizacion estrategias de comunicacion

2.3.3.1 Implantar una estrategia comunicativamente eficaz

Para el autor (Argenti P. 2014), este es el primer punto, una estrategia eficaz, la cual
debe tener en cuenta el impacto previsible de su mensaje en su publico de interés.
Para que esto suceda es necesario profundizar en las variables necesarias para
desarrollar una estrategia de comunicacion, iniciando con entender que la estrategia

de una organizacion se divide en tres fases:

1. Determinar los objetivos perseguidos.

2. Definir cuales son los recursos disponibles para alcanzar cada objetivo.

3. Realizar un diagnadstico previo del tema.
Determinar los objetivos: Al hablar de determinar los objetivos, se habla de
describir resultados especificos que ayuden a no perder el enfoque que se quiere

llegar.
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Definir cuéles son los recursos disponibles: En factor dinero, recurso humano y
tiempo.

Realizar un diagnoéstico del tema: Ademas de decidir los recursos con los que
cuentan y definir los objetivos de investigacion, la organizacion debe valorar cual es
la percepcién del tema de sus distintos publicos de interés, este punto se considera

un factor clave en el desarrollo de todas las estrategias de comunicacion.

2.3.3.2 Analizar e identificar los principales grupos de interés

Los grupos de interés de una empresa son aquellas personas o grupos que pueden
verse afectados y/o beneficiados por la busqueda o actividad de los objetivos de
una empresa. En este sentido los grupos de interés pueden tener un impacto
significativo en la forma de actuar presente, pasada y futura de la empresa. Para
(Argenti P. 2014), es necesario tener presentes las siguientes cuestiones para

identificar y analizar nuestros grupos de interés y son:

1. ¢Cuales son tus grupos de interés?
2. ¢Qué piensa cada uno de ellos del tema a estudiar, en este caso de la
induccion?

3. ¢Qué conocimiento tiene del tema?

2.3.3.3 Trasmitir mensajes de forma eficaz

Para que el mensaje se trasmita de forma eficiente, el autor (Argenti P. 2014)

menciona que la organizacion debe hacer un analisis que constituye dos etapas:
1. Elegir el canal de comunicacién apropiado: se refiere a la seleccién del

canal de comunicacién adecuado ya sean tradicionales (como comunicaciéon

oral, medios impresos, por mencionar algunos), o los nuevos canales (como
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paginas web, mail, salas de prensa digitales, videos, videoconferencias,
entre otros).

2. Estructurar cuidadosamente los mensajes: antes de pensar en el canal a
elegir se debe pensar minuciosamente que incluir en el mensaje y la mejor
forma de estructurarlo.

Argenti P. Menciona en su libro de comunicacion estratégica, que existen dos
estructuras eficientes para disefiar un mensaje y son denominadas como

directas e indirectas.

La estructura directa radica en revelar el punto central del mensaje, y
posteriormente explicarlo a detalle. Mientras que con una estructura indirecta
se describe primero el contexto para después revelar el tema central del
menaje.

Normalmente se recomienda aplicar la estructura directa por ir de inmediato

al tema relevante y facil de comprender.

2.3.3.4. Evaluar larespuesta de los grupos de interés

Por altimo, evaluar la respuesta de los grupos de interés, con este tipo de analisis
es posible estar al tanto de todo el proceso de comunicacion debe ser evaluado
posteriormente para conocer la efectividad del mismo y si se han alcanzado los
resultados deseados y conocer si ha habido cambios en la percepcion del tema si

el canal utilizado ha sido o no efectivo. (Argenti P. 2014),
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2.3.3.5 Del plan de comunicacion estratégica, al plan

Para Costa P.O. (citado en, Matilla K. 2011, pag. 41) expone si se deben usar
indistintamente los concepto de comunicacion estratégica o estrategia
de comunicacién, pues los considera cuestiones semanticas: “en la medida en
gue nuestro objeto de estudio representa el interfaz de dos saberes
distintos, el conocimiento sobre ‘estrategia’ y el conocimiento sobre
‘comunicacion’, se abre ante nosotros un camino circular en el que el estudio
puede seguir dos direcciones, a sabiendas de que, como en cualquier carretera
de circunvalacién, ambas van a encontrarse, lo que exigirA determinar: qué las

comunicaciones son estratégicas y que las estrategias son comunicativas”.

Retomando al concepto “comunicacion estratégica”, de acuerdo con el
(Anuario de la Comunicaciéon 2013, 2014) de la Asociacion de Directivos
de Comunicacién en Espafia. Ha tenido buen recibimiento al seno de las
empresas Yy tiene un futuro prometedor como auguran las uUltimas ediciones, pues
es integradora de conceptos relacionados con: la planificacion, la
percepcion, coherencia, posicionamiento, equilibrio con el entorno, vinculo, los

objetivos, la logistica, la interactividad, la interrelacion y la tactica o técnica.

Se hace una realidad la comunicacion estratégica, mediante procedimientos
planificados como el plan estratégico de comunicacion (PEC), para PEC (Potter
2002, 2012), la existencia de un buen plan de comunicacién marca la diferencia
entre un comunicador y un comunicador estratégico y debe manifestar de forma
sintetizada toda la experiencia y el conocimiento comunicativo que existe en la

organizacion para alcanzar su mision.

Entonces, un plan estratégico de comunicacién debe contener: los objetivos
principales que la empresa quiere lograr con su comunicacion; los métodos de
trabajo que permitan alcanzar los objetivos corporativos; el segmento de publico
de interés a quien se dirigirdn las comunicaciones; los instrumentos, el
calendario, y por ultimo, el presupuesto especifico necesario para lograr los

objetivos y la
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evaluacion, en la que se mostrard cdmo se mediran los resultados del plan (Scott,
2011).

Con la literatura expuesta sobre el tema, podemos entender que un Plan
Estratégico de Comunicacién es un instrumento de prevision de acciones para un
tiempo determinado, que recoge las gestiones de comunicacion que deben
desarrollarse a partir de las tacticas que implemente la empresa, para conseguir

objetivos previamente fijados (Gauchi, M. 2014).

2.3.4 Estructura de un plan estratégico de comunicacién (PEC)

La estructura de un plan estratégico de comunicacion debe ser capaz de adaptarse
a cada empresa, organismo e institucion para el que se desarrolle. La estructura
valida para cualquier organizacién. En cada uno de los apartados propuestos se
detalla la finalidad del mismo, como estructurar su contenido y la informacion que
debe recogerse. (Tur-Vifies y Gauchi M. 2014). Iniciando con: Analisis de la
situacion, diagndstico de la situacién, determinacibn de los objetivos de
comunicacion, eleccion de estrategias y definicién de planes de accion. (Véase tabla
No. 1)
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Tabla No. 1:

Estructura de un plan de comunicacion y su desarrollo.

ETAPAS

FINALIDAD

INFORMACION

ESTRUCTURA

Analisis de la

En esta etapa, la recopilacion de la
informacién, via investigacion es
esencial. Scott (2011), sugiere
realizar en esta fase, una completa
auditoria de la comunicacién. La
finalidad es la recopilacion de

La informacién a recoger es:

= Quien es la empresa.

= Estructura de la situacién.
= Analisis de la situacién.

La estructura debe contener los
siguientes apartados: Introduccidn
{marco en el que se desarrolla el

situacién informacién no puede existir una = Implicacién de estrategias. anélisis).; andlisis “in_‘terno Y
estrategia sin objetivos establecidos, CEJnClL!S’IOneS al andlisis de la
ni estos pueden fijarse a través del SHEEEEm.
desconocimiento.
la finalidad de elaborar un Se trata de sintetizar la I eEiz @, B EEeem
diagndstico no es otra que la de informacion recogida del analisis Eancargad.a’ debe  recoger la

informacién relevante sobre las

Diagnostico de la
situacion

poseer, de la forma mas resumida y
clara posible, un cuadro que refleje la
situacion del problema.

de la situacién

Esta sintesis supone un claro
esfuerzo por diagnosticar, en base
a la informacién

Recogida

decisiones de las estrategias
adoptadas por la empresa.

Determinacion de los
objetos de

Determinar la estrategia de
comunicacién sera la finalidad de
todo plan estratégico.

La finalidad en esta etapa es, una vez
conocida la situacion actual de la

Esta informacién debe hacer
referencia a las decisiones que se

Considerar los diferentes criterios
para la eleccién de los objetivos de
comunicacién y formularlos. La
estructura de este epigrafe seria:

comunicacion. empresa determinar donde hayan tomado en el nivel mas alto. Importancia de las decisiones
queremos llevarla que queremos estratégicas
conseguir de nuestro publico de
interés. Para ello es necesario
conocer los objetivos y a partir de
ellos fijar los de comunicacion.
La finalidad de este punto es La estructura requiere de wuna
e e s Tfteremies Estas se adoptan en diferentes introducddn en la que se
estrategias que se han de llevar a niveles del problema y deben ser reflexione sobre los
cabo en comunicacién a la hora de conocidas vy  estudiadas para las estrategias. En el siguiente

Eleccion de
estrategias.

implementar un PEC.
Determinaremos la idoneidad o no
de cada una de ellas, analizando los
pros y contras de su implantacion

desarrollar una eficaz planificacion
estratégica de la misma.

punto, deben evaluarse los pros y
contras de cada una de

ellas, y elegir la adopcion de las
correspondientes estrategias de
comunicacion.

Definicion de los
planes de accion.

La finalidad de esta etapa es
concretar en planes de accion,
ejecutables y acotados en el
tiempo, las estrategias planteadas
con anterioridad. Una estrategia
puede concretarse en diferentes
planes de accion y, a su vez, un
plan de accién puede formar parte
de diferentes estrategias vy
contribuir a la consecucién de
varios objetivos

Para determinar los planes de
accion, es necesario calcular el coste
econdmico y los recursos humanos
de cada uno de ellos. Ademas, es
importante

determinar el responsable de la
ejecucion de cada uno de los planes,
asi como la responsabilidad en los
mismos.

En especifico, se trata de concretar
y desarrollar este ultimo aspecto.
Para ello, la estructura seria:
introducddon y planes de accion
sobre comunicacion (es necesario
concretar: decision a realizar, accion,
plazo, responsable y presupuesto).

Evaluacion

En esta ultima etapa del Plan Estratégico de Comunicacion, puede o no llevarse a cabo.

Fuente: adoptado de plan estratégico de comunicacion estructura y funciones

2.4 Capacitacion e induccion

2014.

Toda organizacion tiene una razon de ser, una mision, una vision etc. que debe

trasmitir a sus empleados actuales o nuevos para su integracion a la organizacion,

el cual se puede lograr a través de la capacitacion en la induccién a los nuevos

integrantes de la empresa. De ahi que el &rea de recursos humanos tenga un rol
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fundamental para la planeacion y organizacion de actividades que cumplan con este

fin.

Teniendo en cuenta que la primera impresion es Unica, y la imagen que da el
empleado a su empleador, es tan importante como la imagen que la empresa da a
su nuevo empleados, es importante el acogimiento que reciben los nuevos
empleados por parte de la empresa desde su inicio ya que cuando la organizacion
enfoca parte de sus esfuerzos en seducir a sus empleados, estos se convertiran en

su principal promotor.

2.4.1 Concepto de capacitacion e induccién

En este apartado, entenderemos que es la capacitacion. Para (Siliceo A. 2006) La
capacitacion y desarrollo que se emplea en las organizaciones debe entenderse
como modelos de educacién, a través de los cuales, en primera instancia es
necesario, formar una cultura de identidad empresarial, basada en los valores
sociales de productividad y calidad en las tareas laborales. En la capacitacién se
incluye el adiestramiento. Pero su objetivo principal es proporcionar conocimiento,
sobre todo en aspectos técnicos del trabajo, en este sentido la capacitacion se

imparte a ejecutivos, funcionarios y empleados en general.
En el concepto de capacitacion, dos puntos basicos los que destacan, y son:

1) Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus
colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les
permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea diaria.

2) No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de
compromiso, integracién, motivacion, productividad, y solidaridad en el

personal de una organizacion. (Siliceo A. 2006).

Para (Chiavenato I. 1993 pag.48), Define a la capacitacion como “un proceso
educacional por medio del cual las personas adquieren conocimientos, actitudes y
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habilidades para el desempefio de sus cargos. Es un proceso educacional porque
su fin es la formacion y preparacién de personas. Esta orientado eminentemente

hacia el desempefio del cargo ya sea actual o futuro de la empresa.”

Es importante que la capacitacion se adecue al grupo de personas al que se
dirige; es decir, considerar la definicion del papel que estos grupos estan llamados
a jugar en el proyecto para el que se les capacita; también es importante considerar

la situacion cultural, politica y econémica en la cual se desenvuelven los individuos.

Dentro de la capacitacion se deben incluir los siguientes elementos, entre otros:
(Corporativo IICA. 1996),

a) Enseflanza aprendizaje: la capacitacion compone una estrategia educativa,
idonea para promover cambios de conducta en corto plazo, tanto para
quienes tuvieron oportunidades educativas y en quienes no las tuvieron.

b) Necesidades de un campo ocupacional determinado: un punto
importante de mencionar es, que la capacitacion siempre se realiza con
respuesta a una necesidad ya que su correcta identificacion es un
prerrequisito para su eficiencia y eficacia. Ya que la capacitacion es un
proceso de naturaleza particularmente instrumental, como consecuencia a
ello se debe:

[l Determinar previamente las necesidades (0 necesidad) de
capacitacion.

[0 Evaluar los aprendizajes (comprobar el nivel de aprendizaje que se
obtuvo), una vez finalizado el evento.

[] Por dultimo, evaluar el evento (los verdaderos resultados) esto
permitira verificar si hubo una respuesta efectiva, a la necesidad

identificada previamente.

c) Eventos de corta duracion: la capacitacion aun cuando forme parte de un

evento extenso, deben de ser de corta duracion.
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Dentro de la capacitacion existe también un elemento indispensable para que
este se lleve a cabo, el cual se le denomina como facilitador o instructor, que es
quien guiara o llevara de la mano a la (las) persona (personas) a entender lo que se
expondra. Los facilitadores deben tener clara conciencia de que su responsabilidad
es proporcionar aprendizajes significativos dentro del grupo de ensefianza y
aprendizaje. (Corporativo [ICA, 1996).

Una de las funciones que el facilitador también le corresponde es; evaluar los
logros de aprendizaje y analizar minuciosamente la informacion del seguimiento de
resultados, a fin de retroalimentar el programa. Ademdas, como parte de la
programacion del evento, los facilitadores tienen la facultad de disefiar, seleccionar,
y si se requiere de producir los materiales de apoyo a las actividades de ensefianza

aprendizaje.

Induccion

Dentro de la capacitacion, tenemos la induccién la cual es concebida como
“un tipo comun de capacitacién formal propias de cada organizacién, en donde
algunas han desarrollado enfoques complejos que sirven para acelerar el proceso
de adaptacion al ayudar a los nuevos empleados a sentirse comodos en la
organizacion y hacerlos mas productivos en el trabajo”. Mondy, R. Wayne y Robert
M. Noé 2005.

Mientras que para el autor Siliceo Alfonso 2004, la induccion es, “una
actividad planeada y basada en las necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador”.

El concepto de induccién descrito por el autor (Dessler G. 2004), menciona
que forma parte del proceso de socializacion de los nuevos clientes internos en la

empresa. En donde la socializacion es un proceso continuo de inculcar con todos
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los clientes internos actitudes, valores, estandares y patrones de comportamiento

qgue predominan en la empresa y se espera observar en sus clientes internos.

Con lo planteado anteriormente podemos decir que la capacitacion en la
induccion es una funcién educativa a través de un conjunto de actividades
planeadas y organizadas, en este proceso se informa al nuevo cliente interno sobre
el corazon ideoldgico de la empresa, que hace, como lo hace y para quien lo hacen,
al mismo tiempo se les explica, sus politicas, reglamentos, entre otros. Con el fin de

guiar, orientar e integrara rdpidamente al nuevo cliente interno a la empresa.

Los programas de induccion abarcan desde programas formales y largos
hasta introducciones formales y breves, cual quiera que sea el caso, los nuevos
empleados reciben un manual o materiales impresos y que presentan asuntos como
el horario de trabajo, vacaciones, como aparece uno en la némina, recorrido en las
instalaciones y revision de desempefio. Otra informaciébn que aparece son la
organizaciéon y el funcionamiento de la compafia, las prestaciones de los
empleados, rutina diaria de los empleados, politicas de personal y las medidas y
reglamentos de seguridad. La induccién suele estar a cargo de un facilitador
explicando en primera instancia, la naturaleza de la organizacion, presentando al
empleado con su jefe directo y sus nuevos compaferos, familiarizando al empleado
con su centro de trabajo y romper el hielo haciéndolo sentir cdmodo. (Dessler G.
2004).

2.4.2 Tipos de programas de induccién

Existen diferentes formas de implementar determinados procesos, los cuales
se adaptaran a la realidad y situacion a la cual se pretenda aplicar; en la actualidad
se ejecutan diferentes tipos de induccién al personal de nuevo ingreso de una

organizaciéon. Segun Villegas 1998, existen dos tipos de orientacién y son:
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Orientacion general: Esta labor estd a cargo del departamento de
Recursos Humanos, esta area facilita informacion general que se
relaciona con todos los empleados, como la historia de la
organizacion, las politicas, vision, procedimientos sueldos vacaciones,
reglamentos, salarios. Entre otros-

Orientacion especifica: esta se aplica a los recién llegados a la
empresa, aqui se explica la naturaleza exacta del puesto, las
actividades que se realiza en el departamento, se le explica los
requerimientos del puesto, la seguridad, lo que se espera de su
desempeiio, las reglas del trabajo y se le da un recorrido por el
departamento, todo esto esta a cargo del supervisor. (Castellanos,
2002).

En este apartado se puede apreciar, las opciones que pueden ser aplicadas

por las empresas para inducir a los nuevos empleados, no obstante, es necesario

sefalar; para que un proceso de induccidn tenga éxito en su cometido se debe

escoger latécnica que presente mayores beneficios tanto para la organizacion como

para el empleado.

2.4.3 Propadsitos de la capacitacion en la induccién

En su

libro capacitacion y desarrollo de personal el autor (Siliceo Alfonso,

2004), concluye que son ocho los propoésitos fundamentales que debe perseguir la

capacitacion;

S o

Clarificar apoyar y consolidar los cambios organizacionales.
Resolver problemas.

Elevar la calidad del desempefio.

Habilitar para una promocion.

Actualizar conocimientos y habilidades.

Preparacion integral para la jubilacion.
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Induccion y orientacion del nuevo personal en la empresa para generar un
vinculo.
Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la

organizacion.

Para fines de esta investigacion nos centraremos en los dos ultimos puntos (7 y

8), con respecto a la induccién y orientacion del nuevo personal en la empresa, la

alta direccion debe asegurar que exista un programa sistematico y actualizado que

permita al nuevo cliente interno conocer y entender puntos como:

[
[
[
[
[
[
[
[
[

Historia de la organizacion.

Visién, misién, valores y filosofia.

Ubicacion geogréfica.

Instalaciones.

Expectativas de la organizacion respecto del personal.
Miembros del grupo ejecutivo.

Productos o servicios que ofrecen.

Oportunidades de crecimiento dentro de la empresa.

Entre otros.

Este programa deberd incluir también, puntos relacionados directamente con el

trabajo a realizar como son; procedimientos, objetivos, estandares de desemperio,

organigrama, normas del departamento al que ingresa y descripcion del puesto. Un

programa de induccion eficaz, es una buena inversion que puede producir altos

dividendos.

El siguiente punto que se refiere a crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar

la cultura y valores de la organizacion, el éxito de estas cinco funciones, dependera

del grado de sensibilizacion, comprension, concientizacion y modelaje que se haga

del corazon ideoldgico de la corporaciéon. Lo que implica que no exista medio y/o

vehiculo que haya mostrado mejor resultado que los procesos educativos. (Siliceo
Alfonso, 2004).
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2.4.4 Herramientas para la capacitaciéon en la induccién.

La capacitacion en la induccion se puede apoyar de varios recursos asi como

herramientas y es necesario se definan sus caracteristicas, es decir las etapas, la

duracién de cada una de ellas, las actividades y los recursos que se utilizaran para

su realizacion. Entre las herramientas mas utilizadas estan: Guth-Aguirre, A. (s/f).

[

Entrevistas.- son previas a la contratacion; y en ellas se da a conocer las
actividades a desempefar; se tratan funciones especificas del cargo y se
despejan inquietudes.

Charlas.- en ellas se dan a conocer aspectos generales cuando se trata de
diferentes cargos y pueden ser dictadas por la gerencia y/o supervisores.
Guias y/o mentores.- son compafieros que el jefe inmediato designa en cada
area, con el propoésito de que apoye a orientar el trabajo especifico del nuevo
cliente interno, a este anfitrion se le denomina “companero guia” esto con el
objetivo de la adaptaciéon mas rapida con la guia de su nueva compafia.
Videos, tripticos, folletos.- los cuales consta de informacion general de la
empresa.

Manual de induccién.- contiene informacion fundamental que debe ser
conocida por el nuevo cliente interno; ayudando a mejorar la adaptacién del

nuevo cliente interno.

Es importante tener presente que al nuevo cliente interno se le debe recibir en

un ambiente agradable y sereno, con el fin de disminuir la tension del primer dia de

trabajo, otro punto que es importante tomar en cuenta es el lugar donde recibe la

induccion haciéndole sentir que es lo mas importante. La impresion que el nuevo

cliente interno reciba en los primeros dias es lo que probablemente mas recordara

de ahi en adelante y sera fundamental para el éxito dentro de la organizacion.
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2.4.5 Ventajas de una buena induccion en el puesto y la empresa

La induccion es una herramienta importante para cualquier empresa u organizacion.

Si se proporciona una buena induccion (en la empresa y al puesto) se podrian

obtener diferentes ventajas. (Grados J.A. 2013).

X/

Reducir costos de reclutamiento y seleccion.

Detectar necesidades de capacitacion.

Los registros de la induccion pueden servir como la primera evaluacion de
desemperio del nuevo empleado.

El nuevo empleado se identifica con los procedimientos y la organizacion.
Crea una empatia favorable hacia la empresa.

Se le hace sentir al empleado parte de la empresa.

Apresura su integracion al grupo, subgrupos y ambiente laboral.

Conoce la tarea especifica de su puesto.

Conjunta los objetivos personales con los de la organizacion.

Se compromete moralmente con la organizacion.

Se identifica con la organizacion.

La reaccién al trabajo serA de maxima colaboracién, rendimiento,
cooperacion entusiasta y satisfaccion propia.

La mayoria de los empleados cumplirdn con las reglas si durante la induccién
comprenden su significado.

Permite afinar los perfiles.

Cuida los aspectos legales.

Verifica aspectos de seguridad e higiene.

En cuanto al puesto se refiere, algunas de las ventajas que ofrece son:

X/
°
X/
°
X/

°

Permitir la realizacién con mayor facilidad de sus labores.
Tener mayor seguridad en la realizacion de sus tareas.
Evitar confusiones sobre la manera de desarrollar su trabajo y sobre el exacto

cumplimiento de sus obligaciones.
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% Modifica la actitud del empleado, despertando en ellos sentimientos mas
favorables con respecto al puesto y a la organizacion o empresa.

++ Ahorra tiempo en lograr estandares de calidad de produccion y de cantidad
de produccion.

% Aumenta el porcentaje de aceptacion de las normas de seguridad.

% Disminuye el porcentaje de accidentes.

2.4.6 Educacion integral en la induccion

A cualquier nivel la educacion debe ser de forma integral, segun (Sierra F. 2004).
El cual lo concibe como: “el proceso que requiere condiciones sociales que permitan
la satisfaccion de las necesidades del hombre, como son: comida, salud, seguridad
y habitacién. Si no existen estas condiciones la educacién no sera plenamente
integral e irremediablemente no se podra avanzar hacia el pleno desarrollo de todos

y cada uno de los colaboradores en una organizacion”.

Cuando hablamos de capacitacion en las organizaciones se debe hacer
hincapié especificamente en que esta se debe proporcionar a los colaboradores o
nuevos clientes internos en medida y dosis necesaria con una vision basica
universal, alineando los programas en puntos especificos y concretos para

desempenfar eficazmente su puesto.

La capacitacion es un vehiculo idoneo para dirigir a los clientes internos de
una empresa logrando una legitima integraciéon y automotivacion, lo cual se puede
lograr si la educacién que se imparte es integral, pues de esta manera se puede
lograr que el empleado se ubique y se desarrolle no importando su area ni nivel de
puesto. (Sierra F. 2004).

Los fines basicos de la capacitacién son dos, los cuales se mencionan en este

orden de ideadas:
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1. Promover el desarrollo integral de los clientes internos y nuevos clientes, y
por lo tanto el desarrollo de la organizacion.
2. Conseguir un conocimiento técnico especializado, necesario para el

desemperio eficaz del puesto y conocimiento de la organizacion.
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CAPITULO TRES

CAPITULO Il
MARCO CONTEXTUAL

Debido a que la presente investigacion tiene como eje de estudio una organizacion
formal es preciso conocerla asi como entender su estructura organizacional y el
contexto en el que se desenvuelve. De acuerdo con lo anterior en este capitulo se
presentan los antecedentes historicos y evolutivos de la empresa Africam Safari
Puebla, asi como: su corazén ideoldgico, la estructura del sistema de induccién de
manera detallada como objeto de estudio, lo cual permitira ofrecer al lector un

panorama preciso de la investigacion a realizar.

Africam Safari al ser una empresa grande cuenta con un mayor niumero de
colaboradores y de acuerdo con el director (Molina G. 2012). Las empresas no las
hacen los escritorios ni las computadoras si no los clientes internos, por ello es
importante establecer una buena comunicacion desde su ingreso para trasmitirles
el corazoén ideoldgico y adopten desde su ingreso, y a su vez la puedan trasmitir a

los clientes externos.

3.1 Laempresa

La empresa Africam Safari es de origen poblano con 41 afos de trayectoria, su giro
es el entretenimiento siendo un parque de conservacion de vida silvestre que
funciona como tipo Safari, el cual inicio sus operaciones en la ciudad de Puebla-

México, es importante mencionar que maneja un lenguaje interno en el cual los
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visitantes son llamados “Exploradores” y los clientes internos “Anfitriones” y es
generadora de 300 a 400 empleos directos, dependiendo la temporada. Segun
(Camacho C. 2012)

Africam ademas de ser un parque de conservacion ofrece otras alternativas, y se
convierte en el primer zoolégico en México que inicia la modalidad de Safari

Nocturno.

Actualmente, Africam Safari invertird 10 millones de dolares (m.d.d) para construir
el proximo afio en Chile un zoologicos similar al que opera en Puebla, la nueva sede

sudamericana operara bajo las mismas reglas que la poblana, (Pinto B, 2012).

Abre sus puertas a los visitantes los 365 dias del afio un costo de $240.00
pesos Adultos y Nifios de $235.00 pesos con un horario en taquillas de 10:00am a
5:00pm y cerrando las puertas del parque a las 6:00pm. Teniendo oficinas en la

ciudad de Puebla y México.

3.1.1 Africam Safari

Africam Safari (AFRI del continente Africano y CAM del apellido Camacho), abre
sus puertas el 2 de Abril de 1972, en los primeros 12 afos funcioné como zooldgico
y en la actualidad es conocido como “el unico parque de conservacion de vida
silvestre en el pais”, dedicado a la investigacion (de la flora y fauna), educacion
(concientizar a la gente al amor y respeto de la naturaleza a través de talleres
impartidos en Africam), conservacion (especies en peligro de extincion) y recreacion
(a traves del area de juegos). Cuenta con 200 hectareas, de las cuales 80 son al
estilo Safari, donde hay animales de todo el mundo, con areas acondicionadas a su
habitad natural, albergando aproximadamente a 2500 animales de 350 especies de

distintos continentes.

Africam ha logrado ser el primer zoolégico certificado en ISO 9001-2000
(reconocimiento a la calidad) en el 2004, lo que lo ha llevado a ser reconocido a
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nivel mundial, comprometido a mantener el liderazgo a través de su entusiasmo y

esfuerzo, brindando siempre un ambiente sano, seguro y familiar.

Ademas Africam Safari es el primer parque en Latinoamérica en recibir la
Acreditacidon de la Asociacion Americana de Zooldgicos y Acuarios (AZA). Cuenta
también con la Acreditacion de la Asociacion Latinoamericana de Parques
Zoolégicos y Acuarios (ALPZA) y es miembro de la Asociacion de Zoologicos y
Acuarios de México (AZCARM).

Al ser una empresa privada y no recibir subsidio de ninguna dependencia se
mantiene de dos formas; 1) de la entrada en taquillas y 2) la venta de souvenirs y

dulcerias.

3.1.1.1 Visién Africam

Se desarrollan como colaboradores-as felices, conformando un equipo motivado,

con caracter y comprometido a cautivar, satisfacer e inspirar a sus visitantes.
Generan y optimizamos recursos para:

Contar con infraestructura y sistemas vanguardistas. Desarrollan nuevas

oportunidades de crecimiento de acuerdo a su Filosofia.

Impactan positivamente la conservacién de la naturaleza manteniendo su

liderazgo.

3.1.1.2 Mision Africam

Protegen apasionadamente la naturaleza. Generan emociones significativas que

inspiran a las generaciones presentes y futuras a amar y respetar al planeta.

52



Todo lo hacen con responsabilidad y excelencia, de manera divertida y
creativa. Creen que lo imposible es temporal.

Objetivos filosoficos

0 Investigacién
[] Educacion
[] Conservacion

[l Recreaciéon

Politica de equidad

Se comprometen a promover un ambiente sano y seguro, a través de acciones que

incluyan a todos/as y que garanticen:

Condiciones de trabajo favorables.
Respeto.

Equidad de género e

I Y s I [ o

Igualdad de oportunidades para todas las personas, sin importar su género,
religion, raza; preferencias sexuales, politicas; edad, discapacidad,

nacionalidad etc.

Politica de calidad

Que cumplan las expectativas de servicio de todos-as sus clientes todas las veces,
a través de personal comprometido con la mejora continua proporcionan sus
servicios en un ambiente seguro, familiar y divertido de una manera congruente con

su filosofia de respeto a la naturaleza.
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Objetivos estratégicos

1. Que tengan mas visitantes.
2. Que consuman mas.

3. Que los recomienden.

3.1.1.3 Organigrama

En la siguiente Figura No. 6 se aprecia la estructura organizacional, mostrando
como esta constituida a su interior, por lo tanto es importante conocer los
organismos y cargos que componen, la cual estd compuesta de 300 a 400 clientes
internos, aproximadamente ya que se llega a contratar mas personal en temporadas

de vacaciones (verano, semana santa y en diciembre)
Figura No. 4: Organigrama general de Africam Safari.

Fuente: Archivos de Africam Safari (2011).

De las areas que se presentan en el organigrama general los departamentos
que contratan personal extra en temporada vacacional son: educacion para la
conservacion, relaciones publicas, veterinaria y tiendas. En semana santa se
contrata por todas las areas, un promedio de 25 a 35 empleados, en vacaciones de

verano de 70 a 80 y en vacaciones de diciembre de 35 a 45. Es importante
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mencionar que continuamente se cuenta con personal que hace su servicio social.

En cualquiera de las areas mencionadas en el organigrama.

3.1.1.4 Areas Africam
A continuacién, se describen las areas de forma general, las cuales son:

Direccion general: es la encargada de emitir todas las estrategias, avalando
todas las politicas y las directrices generales de actuacion, también marcan las

lineas de como se deben dirigir todas las areas en general para cierto fin en comun.

Gerencia de Calidad: establece estrategias y las directrices en cuanto a
procesos en todo el parque, es decir, lo que hace cada persona o cada equipo de
trabajo para que sea eficiente a través de herramientas que establece calidad como;
procedimientos, auditorias, revisiones directivas, indicadores, mediciones,
verificaciones, asesoria para que los procesos se agilicen y todas las cuestiones de

certificacion.

Gerencia de Direccion Operativa: son los encargados de que toda la
operacion fluya a través del area de mantenimiento, almacén, construccion,
jardineria y operadores (encargados de manejar los camiones de turistas).

Basicamente se enfoca para que toda la operacion fluya.

Gerencia de Educacién para la conservacion: propone las estrategias y las
actividades que tienen que ver con los mensajes de conservacion y sustentabilidad

dirigidos a los visitantes.

Gerencia de veterinaria: este departamento tiene la responsabilidad de
cuidar la salud y el bienestar animal desde la parte clinica con medicina preventiva
y desde la parte de zootecnia cuidar su nutricion, conservacion, la exhibicion, la

poblacién por espacios y la seguridad de todos los animales.
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Direccion de desarrollo: en la parte de recursos humanos se maneja los
temas estrictos de seleccion y reclutamiento, capacitacion e induccion y todas las

actividades que estan relacionadas con esos procesos.

Gerencia de relaciones publicas: su labor basicamente es atender a los
medios desde: convocarlos, mandarles informacion, retroalimentacion, atenderlos
cuando visitan el pargue con la intencion de mantener una buena relacion y estar
permanentemente presentes en los medios, asi como atender a target especificos
(VIP), como artistas, gente de gobierno, ONG, gobiernos internacionales, entre
otros, pues estas instancias tienen algiun beneficio o alguna importancia para
Africam en algun sentido, con el fin de cuidar relaciones y tener un tipo de alianza.

Por ultimo maneja la comunicacién en crisis.

Gerencia de tiendas: es el area que genera el segundo ingreso econémico al
parque y tiene que ver con la venta de souvenir (algunos que se producen de
manera interna y otros que se adquieren a proveedores) también manejan los

productos de dulcerias (como refrescos, cervezas, dulces y distintas frituras).

Gerencia de ventas y Mercadotecnia: este departamento crea toda la
publicidad del parque, desde tripticos, spots, espectaculares, disefios, colores y
aplicacion de logotipos en souvenir, etc. También tiene a su cargo el manejo de
informacion en las redes sociales (pagina institucional, Facebook, twitter y otros).

Trabajando a la par con direccion de desarrollo en comunicacion interna.

3.1.1.5 La comunicacién en Africam

Las lineas de comunicacién que se llevan a cabo en Africam Safari para trasmitir
sus mensajes son de manera formal e informal, son formales porque los mensajes
siguen los caminos oficiales dictados por la Direccién General y especificados en el

organigrama de la organizacion. Los cuales suelen ser por medio de juntas,
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reuniones y entrevistas. En general, utilizan la escritura como medio de

comunicacién p/e: Comunicados, memorandum, mail, entre otros.

Africam Safari es gestionada por un grupo de personas las cuales pertenecen
a diferentes &reas del parque como: educaciéon ambiental, RRHH, disefio gréfico,
RRPP los cuales son llamados como comité de comunicacion (cabe mencionar que
es de manera informal, pues no aparecen dentro del organigrama) también realizan
actividades dentro del parque asi como organizan la informacion que es presentada
en el periddico interno “llamado Jambo” y también por entrega de tripticos que ellos

mismos evallan.

3.1.1.6 Direccion de desarrollo (RRHH).

El &rea de direccion de desarrollo (RRHH) de Africam Safari es creada en 1985 y
en términos generales es el encargado de captar al talento humano el cual debe
cubrir las necesidades para cada puesto, del pago oportuno, de los sueldos,
incentivos y prestaciones, asi como de la capacitacion en general y a través de la
induccioén que se imparte a los nuevos empleados (que se describe en el siguiente

apartado).

Otra de las funciones de este departamento es la de dirigir el plan de
desarrollo de las personas, que tiene que ver con buscar nuevas alternativas para
integrar herramientas que desarrollen al personal; por ultimo opera la comunicacion
interna en cuestion de planear como hacer para que todos sus clientes internos
estén comunicados de manera eficiente, oportuna y agil. En la figura No. 5 se
muestra la estructura bajo la que opera el area de direccion de desarrollo en Africam
Safari en donde es importante mencionar que no aparece el area de capacitacion

(induccién) dentro del organigrama.
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En el afio del 2011 se realiza una auditoria interna en el area de direccion de
desarrollo en donde reciben una observacion como oportunidad de mejora para el

sistema de induccion que imparte

Segun Pinto B, (2015) existe un 5% de personal que no sabe leer ni escribir
pues se contratan para puestos como jardineria, guarda animales, limpieza en

general, paseo en poni y abre puertas.

Figura No.5: organigrama de direccién de desarrollo (RRHH), Africam Safari.

Fuente: Archivos de Africam Safari (2011).

3.1.1.7 La capacitacion y la Induccion en Africam Safari.

La empresa denominada “Africam Safari, Puebla.” inicia de manera informal en el
afo de 1961 con una coleccién privada de animales, generando interés en familiares
y conocidos que los visitaban para conocer dicha coleccién, posteriormente estos
familiares llevaban a otras personas; debido a lo anterior surge la inquietud del
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Capitan Carlos Camacho Espiritu de compartir con mayor nimero de personas su
aprecio por la fauna y comienza entonces a planear la formalizacién de la
organizaciéon, acompafado por la asesoria de gente experta en la materia y, es el 2
de Abril de 1972 cuando abre sus puertas al publico en general con el nombre de

Africam, siendo una empresa turistica de entretenimiento en el sector de servicios.

Al establecerse como empresa inicio con un departamento administrativo y
35 empleados aproximadamente (contratando gente con o sin estudios),
posteriormente fue creciendo y con ellos su infraestructura e integracién de varios
departamentos asi como el numero de personal. En sus inicios todas las areas se
encontraban centralizadas en la direccién general incluyendo Recursos humanos
(RRHH), las labores que realizaban de esta ultima eran de reclutamiento de
personal, pago de ndminas e induccion para los nuevos empleados en la que se
presentaba un breve resumen de la razon de ser de la empresa y la presentacion al
area de trabajo la cual se proporcionaba a manera de platica. (Pinto B.

comunicacién personal 18 julio 2012).

Posteriormente en 1985 se crea la direccion de desarrollo la cual implementa
sus politicas y directrices del area y se formaliza la capacitacion que se da en un
principio es en forma de platica sin ninguna guia, dandoles a conocer a los
empleados temas relacionados con su area de trabajo y solo era impartida por el
gerente de recursos humanos en la entrevista del nuevo personal. En la actualidad
la capacitacion que se brinda a los empleados (nuevos y de planta) ha tomado mas
formalidad pues se imparte por personal que conoce el tema del que se hablara,
puede ser personal externo. También proporcionan material de apoyo para impartir
la capacitacion (cualquiera que sea el tema), cuentan con un aula exclusiva para
juntas y capacitaciones. Cabe mencionar, que aunque cuentan con facilitadores
especialistas en otros temas, el facilitador que imparte la inducciéon puede
pertenecer a otra area de la empresa e imparte desde su percepcion del tema (no
recibe adiestramiento previo de todo lo que implica), actualmente se capacita al
personal en diferentes temas como; certificaciones, en programas de emergencias

internas (como escape de algun animal), enfermedades que se trasmiten por
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animales e insectos, educacién de la conservacion de especies, sistema 1SO, entre
otros. (Pinto B. 2012 Africam Safari).

En cuanto a la induccion se refiere, esta se imparte a sus nuevos empleados
de forma impresa y a través de una platica se leia la informacion. Para 1998 la
induccién sufre modificaciones y empiezan a trasmitir la informacion de manera
impresa (por medio de una carpeta) y a través de diapositivas, asi como un recorrido

para ubicar las areas de la empresa y la descripcion de puestos.

En la actualidad el sistema de induccion solo se ha modificado brevemente
en cuestiones como, incremento de informacién (certificaciones, logros obtenidos,
cuestiones de seguridad interna, etc.), asi como fotos de animales que acompafian
la informacion de las diapositivas como fondo de pantalla, un recorrido al safari para
ver la ubicacion de los animales asi como las areas del parque y finalmente se
genera la aplicacién de un examen gue se realiza al término de la induccion. Pinto

B. (comunicacion personal 18 de julio 2012).

A pesar de que el sistema de induccion de “Africam Safari Puebla” ha tenido
pequefias modificaciones, es necesaria la innovacion como en cualquier otro
proceso, con el fin de evitar quedar atrapados en los modelos que se dieron en un
origen, y mantenerse actualizados en los medios que se utilizan para trasmitir la
informacion, asi como la informacion que se presenta y considerar las necesidades
de los clientes (internos), pues hoy en dia los cambios son mas veloces y poderosos

y exigen nuevos cambios.

3.1.1.8 Estructurade lainduccion en Africam Safari

Actualmente la induccién en Africam Safari se imparte de la siguiente manera:

%+ una vez seleccionado el personal que cubre los requisitos del perfil (para el

puesto reclutado) se le cita un dia de la semana para entregar los papeles
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que se requieran para su incorporacion. Cuando se completan estos
documentos;

% se cita al nuevo cliente interno para recibir la capacitacion iniciando a las
10:00am con el recorrido estilo safari con una duracion de 1 hora 30 minutos,
el recorrido lo realizan en cualquier camién, donde se encuentran nuevos
clientes internos y visitante, ubicando algunas areas que se encuentran a la
vista, sitios de los animales y zonas de descanso. Una vez terminado el
recorrido estilo safari recorren de manera rapida el area infantil (recorrido a
pie) posteriormente inician con;

% la parte tedrica (no existe un area especifica para impartir la capacitacion)
esta se proyecta a través de diapositivas donde se da la bienvenida, de forma
escrita se explica la historia de Africam Safari, el corazén ideoldgico del
mismo (como la misién, vision, valores, politicas y objetivos estratégicos),
politicas de inclusion, que es el MEG, sistema de evaluacion del desempefio,
calidad en el servicio, mejora continua, enfermedades trasmitidas por
animales, certificaciones, organigrama, prestaciones, horarios de entrada y
salida, video de seguridad interna (duraciéon 1 hora 20 minutos), breve
explicacion a través de una tabla de claves internas y despedida.

Es importante mencionar que de cada tema se desprenden varios sub-temas lo
que hace que sean 71 diapositivas las que se proyecten siendo 90% texto y 10%

imagenes como se muestra en la figura No. 6.
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Figura No 6: Imagenes de diapositivas de cdémo se daba la induccion.
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Fuente: adoptado de, manual de Africam Safari.

Intermedio al curso se dan 30 minutos de comida y al finalizar se aplica un
examen, por ultimo se da el perfil de puestos (de forma impresa) dependiendo el

area a la que se dirija el nuevo cliente interno (se les da a leer en casa).
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CAPITULO CUATRO

CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 Introduccion

Uno de los pasos mas importantes en la investigacion es la eleccién del método que
llevar4 a obtener de la investigacion los resultados vélidos que establezcan, si el
planteamiento del problema y los objetivos de la investigacidon se pueden lograr, de
tal forma que se pueda responder a cada uno de ellos, asi como comprobar la

hipétesis, de ahi la relevancia de este capitulo.

Para ello, se describird el método con el que se abordara la investigacion,
explicando el enfoque metodolégico con el que se efectuard. Aqui se expondra
también, el alcance, el disefio con el que se trabajard, estableciendo la poblacion y
la muestra asi como los instrumentos seleccionados para la recoleccién de datos
gue apoyen y sustenten el problema planteado aportando informacion para una

posible solucion.

Es importante mencionar que la informacion se presentara en dos fases: la
fase 1 (informacién recabada en el 2013), y la fase 2 (informacién recabada en el

2017), esta ultima se realiz6 con el fin de actualizacion de datos.
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4.2 Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se realizara con un enfoque cuantitativo (en sus dos fases),
entendiendo que estos estudios, pretenden la explicacion de una realidad social
vista desde una perspectiva externa y objetiva. Para Galeano M. E. 2003, su
intencion es buscar la exactitud de mediciones o indicadores sociales con el fin de
generalizar sus resultados a poblaciones o situaciones amplias y trabajan

fundamentalmente con el nidmero, el dato cuantificable.

De manera externa y objetiva se pretende la explicacion de como percibieron
los nuevos clientes el evento de induccion de Africam Safari, lo cual ayuda a

responder a las preguntas de investigacion.

4.3 Alcance de la investigacion

El tipo de estudio sobre el que se basara la investigacidon sera de caracter
descriptivo, de esta forma se pretende responder a las preguntas de investigacion
del planteamiento del problema y poder asi comprobar la hipotesis establecida en
el caso de estudio.

Este estudio se realizara de forma descriptiva, entendiendo que los estudios
descriptivos pretenden recoger o medir informacion de forma conjunta o
independiente sobre las variables y/o conceptos a las que se refieren, estos estudios
son Utiles para investigar un fendmeno mostrando con precision sus angulos,
dimensiones, sucesos, situacion o contexto. La descripcion puede ser mas o
menos profunda, aunque en cualquier situacion se basa en la medicion de uno o

mas atributos del fenomeno que se estudia. (Hernandez et al., 2010).

De acuerdo a esta definicion, para este estudio se buscara realizar una
descripcion de cdmo viven los nuevos clientes internos el evento de comunicacion
actualmente, asi como la de cada variable para después poder generar una
propuesta.
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4.4 Disefio de la investigacién

El disefio de estudio para esta investigacion fue no experimental-transversal; el
primero se debe a que la aplicacion de la metodologia y la investigacion no se
realizardn ningun tipo de manipulacion sobre las variables de estudio, por otra parte
la temporalidad de estudio para la investigacion es transversal ya que se estudio,
(en la fase 1) agosto del 2013, y (la fase 2) en abril del 2017, las cuales se llevaron

a cabo en las instalaciones de Africam Safari Puebla.

La investigacion no experimental o conocida también como investigacion ex
post facto se efectud (en las dos fases) sin manipular deliberadamente las variables
independientes sobre la investigacion, ya que de acuerdo con Avila Baray (2006),
el investigador se limita a observar el fenomeno (en este el de la comunicacion de
induccion) tal y como se da en su contexto natural para que posteriormente se

pudiera analizar.

Hablando de disefios transversales estos recolectan datos en un momento
especifico, es decir Unico y su proposito es describir diferentes variables y analizar

su interrelacion e incidencia en un momento dado. Hernandez et. Al., 2010.

4.5 Universo de estudio
4.5.1 Poblacion

La poblacion se entiende como un conjunto de datos referentes a determinadas
caracteristicas de un grupo de individuos u objetos que concuerdan con una serie
de especificaciones. Esta se sitla en torno a sus caracteristicas de lugar, tiempo y
contenido. (Avila, B. 2006).

Para este estudio la poblacion se ubica dentro de Africam Safari, siendo los

nuevos empleados el segmento a atender.
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4.5.2 Muestra

La muestra es un subgrupo de interés de la poblacién, del cual se recolectaran datos
gue deben de ser representativos de la misma. Con la muestra se busca que los
resultados obtenidos puedan dar validez, sustento o generalizar la poblacion.
(Hernandez et al., 2010), Cuya funcién bésica es establecer que parte de una
poblacion debe examinarse, con la finalidad de hacer inferencia sobre dicho

Segmento.

Se tendrd una muestra no probabilistica por las caracteristicas de estudio
debido a que la poblacion de la organizacion en la que se realiza la investigacion es

un area especifica (Africam Safari) con tema especifico (induccién).

De acuerdo con (Hernandez 2010), la muestra no probabilistica es aquellas
en donde la eleccion de los elementos depende de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacién, en donde los elementos a seleccionar son

elegidos por el investigador reuniendo criterios a su juicio.

Por lo anterior la técnica de muestreo sera discrecional, también conocida
como muestreo intencional o por juicio, para (Galeano M.E. 2003), es la que se
utiliza en los casos en que la especialidad de una autoridad puede seleccionar una

muestra mas representativa que pueda arrojar resultados mas precisos.

En la fase 1 del 2013, la muestra fue de 25 nuevos clientes internos, esto se
debidé a que en Africam Safari se contrata el mayor numero de clientes internos por

temporada alta (vacaciones de verano).

En la fase 2 del 2017, la muestra seran los 16 nuevos clientes que tomaron
la capacitacion de induccidn recientemente teniendo el panorama de lo que fue la
induccion fresco. En la siguiente figura se muestra de forma visual lo que
anteriormente se explicod en la seleccion de la poblacion y muestra. Véase figura
No.7
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Figura No. 7: Ejemplificado de seleccion de poblacion y muestra
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Fuente: elaboracion propia.

4.6 Variables

Para (Saavedra M. 2008), las variables son caracteristicas, atributos o propiedades
gue sirven de apoyos en las lineas de estudio que se seguirdn en una investigacion
y que interesa conocer su comportamiento e impacto en una organizacion para
establecer el grado de importancia a lo planteado en el problema. Las variables de

estudio para esta investigacion son:

[] Comunicacion estratégica.

[ Induccion.

4.7 Latécnica de recoleccion de datos

Como se menciond en el punto 4.2, esta investigacion se realizara con un enfoque
cuantitativo con el proposito de recabar informacion para el logro de los objetivos de
investigacion, se utilizara la encuesta como técnicas de recoleccion de datos. Que

se detalla en el siguiente apartado.
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Para Molina, M. (2015). La encuesta consiste en la recoleccion de datos
mediante el uso de un cuestionario con preguntas y respuestas especificas que

permitan un analisis de informacion de forma rapida.

Para esta investigacion se realizaron dos encuestas (fase 2013 y fase 2017),
con formato de escala Likert, que de acuerdo con el autor Gil, J.A. (2016), el método
de medicion de Likert consiste en la aplicacion de una serie de items (en este caso
a través de una encuesta) a los sujetos de interés (nuevos empleados de Africam
Safari) de los cuales tienen que expresar su posicién escogiendo una alternativa de
respuesta entre las ofrecidas.

Fase uno (2013)

En esta fase se realiz6 una encuesta con 9 items con sus respectivas categorias de

respuesta (véase anexo 6) de las cuales;

Las dos primeras son preguntas abiertas.
La 3y 4 se establecieron con tres opciones (3. Bueno, 2. Regular, 1. Malo)
Las preguntas 5, 6 y 7 tres (3.Si 2.A veces, 1. No),

I s I [ B

El cuestionamiento 8 con (3. Cortos, Adecuados 3. Largos) y la ultima

pregunta con tres opciones (3.Video, 2.Audio y 1.Platica).

Para la fase dos (2017)

Se aplicé una encuesta con 21 items y sus dimensiones de respuesta,

[] para las primeras diez preguntas se establecieron con tres opciones de
respuesta (3. Si, 2. Algunas veces, 1. No).
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[ paralas siguientes cinco preguntas que van de la 11 ala 15 se establecieron
cuatro items (5. Muy adecuado, 4. Adecuado, 2. Inadecuado, 1. Muy

inadecuado).

[] Las tres siguientes contienen tres (, 5. Muy bien, 4. Bien 2. Mal, 1. Muy mal)

Véase anexo 7

Las preguntas abiertas que se realizaron en ambas etapas, fue con el fin de

conocer directamente la percepcion del entrevistado sobre esos cuestionamientos.

De manera general, se asigno el 1 a la categoria en completamente desacuerdo
(negativa) y el 5 a la categoria completamente de acuerdo (positiva), esta escala
contiene opciones de respuesta a la par (favorables y desfavorables) en algunos

items también se consider6 una neutra.

Una vez que el los nuevos clientes internos contestaron todos los items, su
puntuacion en el cuestionario se determiné sumando los valores de las alternativas
de respuesta escogidas ante cada item (Likert, 1932). Estas se pueden apreciar en

la tabla de recoleccion de datos Véase anexo 8.
Para el disefio de la encuesta es necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos;

» El cuestionario no deben ser largo, porque se pierde el interés y se puede
contestar al azar.

» Las preguntas tienen que ser sencillas y redactadas de tal forma que puedan
comprenderse con facilidad (no utilizar términos técnicos que pueden
confundir al encuestado).

» Los items se establecieron de esa forma para el entendimiento

principalmente de personas con niveles de estudio basicos y/o sin estudios.
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4.8 Disefio de instrumento para el trabajo de campo

Un instrumento se entiende como: el recurso que utiliza el investigador para registrar

informacion o datos sobre las variables a analizar (Hernandez, et al, 2010).

Una vez que se tiene el planteamiento del problema, los objetivos y marco
teorico establecidos, es necesario recolectar la pruebas necesarias que respondan
a las preguntas de investigacién. Para Zapata A. (2005), es forzoso tener un
panorama de las variables a estudiar, el instrumento de medicion a utilizar y los

conceptos tedricos.

Para la etapa uno (2013), el instrumento de medicion se disefié a partir de
una platica informal que se tuvo con el gerente de RRHH (véase anexo 9), donde
expuso temas en cuanto a cdmo era comunicado el sistema de induccion y que
fallas venia presentando, de las cuales se tomaron los temas que resaltaron en

dicha platica y se disefiaron 9 items de acuerdo a las variables de estudio.

Para la fase 2 (2017) se elaboré una taba de recoleccion de datos a partir de
la operacionalizacion de variables de la investigacibn a estudiar y como
actualizacion de la informacion del método de la etapa uno, que se puede visualizar
a detalle en la tabla No. 3, de cada elemento a analizar, se presentan las variables
con soporte tedrico, dimension que abarcan (indicadores) e item de acuerdo al

tema.
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Tabla No 2: Operacionalizacion de variables para trabajo de estudio etapa
uno (2013).

adaptacion a un nuewo
mundo laboral. (George
Y. 2015).

Operacionalizacion Temas Instrumento
Variables Def. conceptual Tec, de medicion Indicadores ftem
1- ¢Cual cree que es el objetivo de la induccién que recibi6?
1. Bueno, 2.Regular 3.Malo
o, 4. ;Como califica la exposicion de los temas expuestos por el
Comunicacion facilitador?
efectiva
8 3. ¢Cémo considera los medios de comunicacion en los que
'06; (Scheinsohn D. actualmente se da la induccién?
® 2000), la
@ comunicacion
5 estratégicaesun "
'g plande encuesta 1. Si, 2. A eces, 3. No
£ comunicacién que se | facil i . i ”
E’ encarga de articular 5. ¢E ac !tador realizo dlnamlcas para exponer algin ter_na}:
S las comunicaciones 6. ¢ El facilitador manejo bien todos los temas en la exposicion?
o tacti 7. ¢ El facilitador incité al grupo a participar durante la exposicion
acticas pero de la induccion?
centradaen el Factorgs B de
comunicacion ) ; -
proceso globaly 1. Video, 2. Audio, 3. Plética
estratégico que 9. De los siguientes medios de comunicacién ¢ Cual considera
convenientepararecibirlainformacién de lainduccion?
) ) 1. Cortos, 2. Adecuados, 3. Largos
La induccion es un
propesg que sigue una 8. $Como calificalos tiempos que se le daa cada temade
5 serie de pasos, que induccion?
S conlleva a determinar Internet,
Q . . .
2 el comportamle_nto de Encuesta yldeos, medios| 1. Byeno, 2. Regular 3. Malos
£ los trabajadores impresos,
durante su proceso de platicas. 2.- éDentro del proceso de induccién que recibiste que fue lo que

no te llamola atencién o no te gusté?

Fuente: Adoptado de; Molina y Hernandez (2006), manual para la elaboracién de tesis.
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Tabla No 3: Operacionalizacion de variables para trabajo de estudio etapa
dos (2017).

Operacionalizacién

Temas

Instrumento

Variables

Def. conceptual

Tec, de medicion

Indicadores

item

comunucacion estratégica

(Scheinsohn D.
2000), la
comunicacion
estratégicaesun
plande
comunicacién que se
encarga de articular
las comunicaciones

Comunicacion
efectiva

3.Si 2. Agunas veces 1. No

2. ¢ Recibi6 explicacion del material (manual de bienvenida, descripcién de puesto, reglamento interno) que
se le dio de manera impresa en la induccién?

3. ¢Alfinalizar cada tema el facilitador solicité retroalimentacion de los participantes sobre lo expuesto?

4. ¢En el proceso de la induccion le dieron a conocer las labores a desempefiar en su area de trabajo?

7. ¢Lainformacion que recibié en el transcurso de la induccion le ayudé a conocer el objetivo general de
este proceso?

10. ¢ Durante la exposicion de la induccion, el facilitador explicé con un lenguaje sencillo la informacién que
proporcion6?

13. ¢El medio de comunicacidn porel cual recibié lainformacion resulté adecuado paralos temas
expuestos?

5. Muy bien 4.Bien 2.Mal 1. Muy mal

18. ¢ Crees que el sistema de induccion se encuentra bien distribuido de acuerdo al tiempo en que se
explica cada tema?

Pregunta abierta
21. ;,Cémo mejorarias el proceso de induccién de Africam Safari en relacién a como es comunicado o

induccién

o encuesta 3.Si 2. Agunas veces 1.No

tacticas pero

centradaen el 9. ¢ El facilitador permitié la retroalimentacion de los participantes para aclarar dudas y comentarios en cada

proceso globaly tema?

estratégico que .

. 5. Muy adecuado 4. Adecuado 2. Inadecuado 1. Muy inadecuado
permite crearvalor. Factores  de
comunicacion | 12. ¢Ellugar en donde recibi6 la capacitacion de la induccion le resulto adecuado para recibir la
informacion?
15. ¢ El tiempo de induccién fue el adecuado para comunicar todo lo necesario al proceso de induccién?
5. Muy bien 4. Bien 2.Mal 1. Muy mal
17. ¢ Cémo calificaria la exposicion de los temas de induccion por parte del facilitador?
Pregunta abierta
20. ¢En el tiempo que durd la induccion hubo factores que obstaculizaran el proceso de aprendizaje?
3.Si 2.Agunasveces 1.No
1. ¢ Durante el recorrido que realiz6 en el safari, le informaron de la ubicacién sobre las areas en las que se
desarrollaria laboralmente?
5. ¢Conoce usted la informacién que contiene el material impreso que se le proporciono en la induccién?
6. ¢ El material que se le proporcioné de manera impresa en la induccién contenia informacion claray
precisa de cada tema?
la induccion es un 8. ¢ Elfacilitador realiz6 dinamicas que permitieran facilitar la interaccion de los participantes?
proceso que sigue una Encuesta 5. Muy adecuado 4. Adecuado 2. Inadecuado 1. Muy inadecuado

serie de pasos, que
conlleva a determinar
el comportamiento de
los trabajadores
durante su proceso de
adaptacion a un nuevo
mundo laboral. (George!
Y. 2015).

Internet,
\videos, medios
impresos,

11. ¢ Esta satisfecho en cémo fue comunicado el proceso de induccién?
14. ¢ Considera que las diapositivas donde se expone la informacién son un medio adecuado para el
aprendizaje de la induccién?

5. Muy bien 4. Bien 2.Mal 1. Muy mal

16. ¢ El video donde se proyecta la historia del parque le resulté atractivo para entender la informacién?
Pregunta abierta

19. ¢ De los siguientes medios de comunicacién cuales crees que harian mas efectivos tu proceso de
induccion?

() Video de induccién (

Audio informativo
() Internet (

) Manual de bienvenida (impreso) () Manual de bienvenida digital ( )

) Presentacion audio visual ~ Otro,

) Triptico (

Fuente: Adoptado de; Molina y Hernandez (2006), manual para la elaboracién de tesis.

Los elementos se pueden ver de manera amplia, presentando los items que

conforman el instrumento de medicion para las variables, procesos de la

comunicacién en la induccién y medios de comunicacion.
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CAPITULO CINCO

CAPITULO V
ANALISIS DE DATOS

5.1 Resultados

En el presente capitulo partiremos del planteamiento del problema descrito al inicio
de la investigacion (capitulo 1), el proposito fundamental ha sido describir las

variables de estudio:

0 Comunicacion estratégica.
[] Induccion.

Y con ello determinar la percepcion de los nuevos clientes internos en relacién a

dichas variables.

Estas variables se midieron de una muestra de 25 nuevos clientes internos en la
fase uno (2013) y de 14 nuevos clientes internos en la fase dos (2017) a los cuales,
en ambos casos se aplico el instrumento de medicion (la encuesta). En la fase uno

se aplicé una encuesta con nueve items y en la segunda fase 21 items.

Andlisis de resultados por item

Los diferentes items midieron cada variable con el objetivo de conocer la percepcion
del personal sobre el sistema de comunicacién de la induccidon que se imparte en

Africam Safari y los niveles de respuesta fueron:
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A continuacioén, se presentan los resultados de las encuestas en sus dos fases:

Resultados de encuesta fase 1 (2013)

De los 9 items que se aplicaron se presentan solo cuatro (los cuales responden a

las variables de la investigacion) siendo las mas representativas que apoyaran esta

investigacion. Los items restantes se pueden ver en Anexo 10.

En la tabla No. 4 se muestran datos de perfil del nuevo cliente interno que permiten

ver algunas de las areas a las que se dirigen los nuevos clientes internos que van

desde Guias de recorrido con estudios de licenciatura, hasta guarda animales

donde preferentemente se pide primaria, pero también se contrata a personal sin

estudios; enseguida se muestra la escolaridad con la que cuenta el nuevo cliente

interno, que va desde 48% con licenciatura pero un factor importante de resaltar es

que también cuenta con personal con un nivel de estudios basico (12% y 4%) o

trunco.

Tabla No. 4: Datos de perfil del nuevo clienta interno (fase 1)

Fuente: Elaboracion propia

Departamento o drea a la que pertenece. Escolaridad

a) Guias 24% Primaria 12%
b) Tiendas 32% secundaria 16%
c) Guarda animales 8% Bachillerato/ Preparatoria 8%
d) Paseo en poni 8% Carrera técnica 12%
e) Mantenimiento 12% licenciatura 48%
f) Voluntariado 8% primaria tunca 4%
g) Sherpas 8%

De manera general son diversas las areas en las que ingresa el personal asi

como el nivel de estudios que tienen, desde guias y sherpas donde el nivel de
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estudio requerido para laborar es de licenciatura por el tipo de actividades que
realizan como: memorizacion de caracteristicas especificas de animales, manejo de

clientes molestos, guias VIP entre otros.

Los que ingresan al area de tiendas el estudio minimo es primaria terminada,
por el manejo de dinero en efectivo, la venta de articulos de souvenir y servicio de

atracciones.

El personal de voluntariado pueden ser jovenes menores de edad que
continten estudiando y que por amor a la naturaleza prestan su servicio de forma
gratuita, el cual consiste en dar informacion y generalidades de animales en peligro

de extincion.

El perfil del personal de mantenimiento es de carrera técnica, primaria o
preparatoria los cuales realizan trabajos de reparacion de albergues, instalaciones
eléctricas y como su nombre lo dice mantenimiento de diferentes areas. Por Gltimo
estan los nuevos clientes internos que entran a los departamentos de guarda
animales, y paseo en pony para estos puestos el nivel de estudios preferente es de
primaria, pero también se contrata personal sin estudios y solo con conocimientos

generales o ganas de aprender. (Rojas M. 2013).

Las empresas estan conformadas por personas, las cuales tienen diferentes
caracteristicas y necesidades de aprendizaje es por ello que se tienen que tomar en
cuenta estos aspectos para planear los métodos, medios e informacion que se

pretende trasmitir para lograr una comunicacion efectiva.

Los autores Martinez y Nosnik, consideran que para aumentar la efectividad
comunicativa (de los medios o canal y la informacion) un factor importante que se
debe tomar en cuenta de los miembros que integran o integraran la organizacion
es: el nivel de estudios, carencias culturales, experiencia del puesto, area de
especialidad, entre otras. Con los datos expuestos en la tabla anterior nos damos
cuenta que en Africam Safari los nuevos clientes internos tiene diferentes niveles

de estudios y se dirigen a diferentes areas, informacion que es importante tomar en
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cuanta pues la induccidon debe de ser entendida por todos los nuevos clientes

internos de cualquier nivel y &rea de trabajo.

Figura No.8: item 3 comunicacién estratégica.

éCodmo considera los medios de comunicacion en
los que actualmente se da la induccion?

= a) Regular
= b) Mala

= c) Buena

Fuente: Elaboracion propia.

Aungue el 56% de los nuevos clientes internos consideraron que los medios
de comunicacién con los que se imparte la inducciéon no son, ni buenos ni malos,
con el siguiente porcentaje de 24% observamos que la tendencia se inclina a
considerarlos como malos.

Por lo cual es necesario considerar renovar los medios con los que
actualmente se imparte la induccion, con lo anterior es importante no olvidar que el
objetivo primordial de la comunicacién es ejercer un efecto positivo en el receptor y
mientras mejor se escoja el canal o medio de comunicacion para trasmitir el mensaje
se minimizara el riesgo del ruido o interferencia en nuestra comunicacion. (Martinez
y Nosnik 2010).
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Figura No. 9: item 8 Induccion.

éCémo califica los tiempos que se le da a cada
tema de induccion?

® a) Largo
= b) Adecuados

= c) Cortos

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 12 muestra que el 64% de los encuestados considera que son largos los
tiempos gue se le da a cada tema de induccion, siendo una respuesta a considera
porque son mas de la mitad de los encuestados que respondid a este

cuestionamiento.

El factor tiempo se considera como ruido, para Shannon y Weaver al hablar de la
fidelidad de la comunicacion electrénica, introdujeron el concepto ruido, pensado
como algo que distrae, Shannon y Weaver definen los ruidos como factores que
distorsionan la calidad de la comunicacién. El ruido y fidelidad son dos aspectos
distintos en una misma cosa. La eliminacion del ruido aumenta la fidelidad, la

produccion de ruido la reduce (Berlo: 2004, 37).

En el caso del tiempo en que se imparte el sistema de induccion se debe considerar
la planeacién de la informacion, a modo que se puede destinar un tiempo maximo

a cada tema dependiendo de la relevancia del tema.
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Figura No.10: item 9 Comunicacion Estratégica

éDe los siguientes medios de comunicacion que a
continuacion se mencionan, ¢Cual considera
conveniente (mas atractivo) para cecibir la

informacién de la indeccion?

N

= 3) Video
= b) Audio

u c) Platica

Fuente: Elaboracidn propia.

En la figura No. 13, es importante resaltar la aceptacion que tiene el video
como medio de comunicacién para recibir la induccion, respondiendo el 68% que lo
considera mas atractivo, seguido del audio con un 24% y con solo el 9% considera
viable una platica. Para (Guth-Aguirre A. S/F), la capacitacion se puede apoyar en
varios recursos asi, como medios y herramientas. Dentro de las que el autor
menciona se encuentra los videos (considerados como una forma dinamica y eficaz

de trasmitir informacion).

Otro autor que habla de los medios audiovisuales es, (Martinez y Nosnik
2010), se refieren a ellos como una excelente opcion cuando se quieren presentar
a un grupo de personas un programa nuevo o informativo y entre las ventajas que
presenta se encuentran; permite extenderse y profundizar mas en las ideas o en su
caso informacién, hace mas atractiva y dinamica la exposicién, también permite
resaltar ideas clave.
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Figura No. 11: item 2 Induccion

i Dentro del proceso de induccidn que recibiste que fue o gue no te
llamo la atencién o no te gusta?

Fuente: Elaboracion propia.

Al analizar los resultados arrojados con respecto a la pregunta que se
presenta en la Figura No. 13, se arrojaron aspectos que vivieron en la induccién los
nuevos clientes internos y es importante resaltar los porcentajes mas significativos.
El 29% de los encuestados contestaron que los temas son tediosos y los tiempos
largos por tema, el 13% consideraron que hubo muchas preguntas en el examen,
otro 13% comento que las instalaciones eran inadecuadas resaltando puntos como:
espacio pequefio del aula y falta de ventilacién, un 11% mencioné que deberia ser
mas practica que proyeccion en diapositivas y el restante menciono aspectos menos
relevantes y su porcentaje de respuesta fue de 1%.

A realizarse una pregunta abierta se pretende conocer de manera propia
aspectos importantes de cada encuestado, por ello es necesario analizar los
resultados arrojados por este item, en el porcentaje mas alto (29%), sale a relucir
puntos que no se habia considerado en la encuesta, los cual son: que consideran
los temas tediosos, que hubo muchas preguntas en el examen, instalaciones
inadecuadas (refiriendose a espacios pequefios del aula y falta de ventilacion) y por
altimo que deberia ser mas practica. Una respuesta que si se consider6 en el
cuestionario y vuelve aparecer como constante en esta respuesta y es el que

consideran los tiempos largos para algunos temas.

Si bien, para (Siliceo A. 2006), la capacitacion consiste en proporcionar
aprendizajes, y no existe otro medio para alcanzar altos niveles de compromiso,
motivacion e integracion, este debe de ser claro, dindmico, concreto y debe evitar
tecnicismos para que se logre el aprendizaje. Para (corporativo IICA 1996), dentro
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de la capacitacion se debe incluir elementos de ensefianza aprendizaje, las
necesidades de un campo ocupacional determinado y que sean eventos de corta

duracion.

Resultados de encuesta Fase 2 (2017)

En esta fase se aplico un cuestionario con de 21 items de los cuales se presentaran
los seis mas representativos (respondiendo cada una a su variable) los items

restantes se pueden consultar en Anexo 10.

Tabla No. 5: Datos de perfil del nuevo cliente interno (fase 2)

Departamento o area a la que pertenece. Escolaridad
Guias 3 Primaria 2
Tiendas 4 secundaria 3
Tracker (educador) 1 licenciatura 8
Jardinero 1 Maesria 1
Area de calidad 1

Fuente: elaboracion propia.

De manera general en la tabla No. 5 se muestran las areas de ingreso de los
nuevos empleados que en comparacion con la otra, en esta se afiaden nuevas
areas (Area de Calidad y tracker o educador), es importante mencionar que estas
areas ingresan a personal con licenciatura o maestria y a la hora de contestar el
cuestionario fueron mas objetivas a comparacion de los encuestados con nivel de

estudios mas bajos. Y al igual que en la etapa uno se justifica.
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Figura No.12: item 3 Induccion.

¢ Recibid explicacion del material (manual de bienvenda,
descripcion de puesto, reglamento interno) que se le dio
de manetaimppresaen la induccion?
si
14%
algunasveces
7%

-

si
algunas veces

no

no
79%

Fuente: Elaboracidn propia.

Como se puede observar en la figura, se presenta un porcentaje alto de respuesta
negativa a este cuestionamiento, pues un 79% respondieron que no recibiod
explicacion a las actividades en especifico de su puesto de trabajo. Para
(Chiavenato I. 2006), la orientacion especifica es un tipo de programa de induccion
que se aplica a los recién llegados a la empresa ahi se debe de explicar la

naturaleza exacta del puesto, sus actividades y lo que se espera de su desempefio.

Mientras el autor (Grados J.A. 2013), enfatiza que la importancia de
proporcionar una buena induccion al puesto se obtienen diferentes ventajas como:
reducir costos de reclutamiento y seleccion, detectar necesidades de capacitacion,
el nuevo empleado se identifica con los procedimientos y la organizacion, se
identifica con la organizacion, apresura su integracion al grupo, subgrupos y

ambiente laboral, entre otros.
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Figura No. 13: item 5 Comunicacion Estratégica.

¢Conoce usted la informacion que contiene el material
impreso que se le proporciono en la induccion?

si
T 21% algunas veces
7%

no si

72%
algunas veces

no

Fuente: Elaboracion propia.

Siendo un porcentaje por arriba de la mitad de los encuestados solo se
analizara ese punto. En esta figura se muestra a un 72% de los encuestados que
respondié que no conocian la informacion impresa que se les proporciond en el
material impreso, con lo que se entiende que el medio impreso no sirvié como medio
de comunicacion de Africam Safari hacia los nuevos clientes internos, también esto
genera gue los nuevos clientes no estén bien informados en generalidades de la

empresa.

Se debe de hacer un cambio en el medio de comunicacion por el cual es
trasmitida esta informacién, con el fin de generar entendimiento de los aspectos que
Africam Safari desea compartir con sus nuevos clientes internos para logra una

comunicacion efectiva.

No solo se trata de entregar por escrito formatos sin explicar, para los autores
(Lehninger y Gronbeck 1999), se deben cumplir los cuatro propositos generales de
la comunicacion que mencionan los cuales son; 1) informar, 2) entender, 3)

persuadir y por ultimo 4) actuar. En los cuales se debe intervenir para instruir en
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informar algun proceso o conocimiento o bien explicar algun término que genere
confusion para lograr la comprension, persuadiendo al receptor con alguna idea
para provocar algan cambio de actitud, y por ultimo el actuar llevando al receptor a
un grado de motivacion. Por lo anterior, es necesario considerar que no solo se
proporcione el manual impreso sino que se incluya dentro del programa de

induccion.

Figura No. 14: item 9 Induccion

¢El facilitador permitié la retroalimentacion de los
participantes para aclarar dudas y comentarios en cada
tema?

no g
36%

— |

alguunasveces alguunasveces
50%

‘-/

14%

Fuente: Elaboracidn propia.

En la grafica 15, se muestra que aunque el 50% de los encuestados
menciono que el facilitador algunas veces permitia la retroalimentacion, el siguiente
porcentaje alto 36% menciond que no se retroalimentd, mostrando con ello la

tendencia negativa.

En base al analisis anterior es preciso mencionar que la retroalimentacion
desempeiia un papel fundamental en el proceso de la comunicacion, pues se

considera practicamente el cierre del proceso comunicativo. Para Martinez y Nosnik
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(2010), la retroalimentacion es un mensaje que indica el nivel de entendimiento por
parte de las personas involucradas monitoreando si estan comunicando lo que

desean comunicar.

La retroalimentacion nos ayuda a saber lo que las personas hicieron bien o
mal y nos permite poder mejorarlo y tiene mayor impacto cuando: Se proporciona
de manera frecuente, se proporciona por una fuente claramente identificable, se
proporciona verbalmente, es especifica (puntual) y se proporciona la

retroalimentacion positiva y negativa. Landy y Forr (1973).

Para complementar el aporte que los autores y organizaciones dan como
expertos en el tema, se puede mencionar que de acuerdo con (corporativo IICA.
1996), mencionar que parte de las funciones de un inductor es evaluar los logros
del aprendizaje. Ademas, los facilitadores tienen la facultad de disefiar materiales y

dindmicas de apoyo que ayuden a reforzar la ensefianza de aprendizaje.

Figura No. 15: item 12 Induccion.

¢El lugar en donde recibio la capacitacion de la induccién
le resulto adecuado para recibir la informacion?

muy adecuado
7%
| 7

muy inadecuado
14%

muy adecuado
adecuado
inadecuado

238 adecuad
50% muy inadecuado

inadecuado

Fuente: Elaboracion propia.
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Es importante mencionar que no todos los nuevos clientes internos que se
encuestaron recibieron el mismo dia la induccion y en el mismo lugar. En este item,
el 50% de los encuestados considera adecuado el lugar donde recibieron la
induccion, un 29% y un 14% considera inadecuado y muy inadecuado el lugar donde
se impartio la induccién puntos importantes tomar en cuenta pues lo anterior se
considera como un ruido. (Se cita al mismo autor que en la figura 12, de la etapa

uno).

Figura No. 16: item 13 Comunicacion Estratégica.

¢ El medio de comunicacion por el cual recibio la
informacion resulté adecuado paralos temas expuestos?

muy inadecuado muy adecuado
7% 7%
-

adecuado
29%
muy adecuado

adecuado

/ inadecuado
muy inadecuado

inadecuado
57%

Fuente: Elaboracion propia.

Para el 57% de los encuestados resulta muy inadecuado el medio de comunicacion
por el cual se imparte la induccion (las diapositivas y material impreso) lo cual puede
generar ruido y no cumplir con el objetivo de la induccion. En la actualidad se viene
hablando de la comunicacién visual, video y audiovisual como medios efectivos de
comunicacién. El autor (Novo R. 1980), menciona que varios psicélogos y
educadores estan de acuerdo que adquirimos los conocimientos a través de la vista

(en un 87%), y que este tipo de comunicacion visual trae ventajas significativas en:
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Aumentar y mantener la concentracion, concretar ideas y grabar con intensidad
imagenes en la memoria, su impacto inmediato persuade e induce a la accién,
acelera el aprendizaje, (especialmente en procesos complejos al resumir ideas),
acelera el aprendizaje al ampliar graficamente complejos que de otra forma seria

dificil explicar.

Al considerar que algunos temas que imparte africam safari son extensos y
algunas veces utilizan tecnicismos dificiles de entender, se puede considerar como
atractivo implementar este tipo de comunicacién visual para lograr una

comunicacion efectiva.

Figura No. 17: item 19 Comunicacion Estratégica.

¢ De los siguientes medios de comunicacion cuales crees que harian mas
efectivos tu proceso de induccion?

triptico presentacion
0% audiovisual otro video de induccién X 3 5
11% 0% 33% = video de induccion

manual de bienvenida (impreso)

“ manual de bienvenida (digital)
audio informativo
= internet
internet - triptico
31%

- presentacion audiovisual

’ = otro
manual de bienvenida
(impreso)
0%

T s manual de bienvenida

10% (digital)
6%

Fuente: Elaboracion propia.

El 33% de los encuestados creen que el video de induccién les haria méas efectivo
su proceso de induccion, el siguiente porcentaje alto es de 31% que creen que
internet seria un buen medio de comunicacién para poder consultar la induccion.
Con menores porcentajes se encuentra el audio informativo con un 19%,
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presentacion audiovisual 11%, el manual de bienvenida y el triptico recibieron 0%,
es importante hacer mencion que los dos ultimos porcentajes mencionados con el
0% son algunos de los medios de comunicacion que actualmente utiliza Africam

Safari para el proceso del sistema de induccion.

Con los resultados arrojados en esta pregunta se refuerza lo antes expuesto en la

figura 17 para considerar los medios audiovisuales como opcion.

Figura No0.18: item 21 Comunicacion Estratégica.

¢, Como mejorarias el proceso de induccion de Africam safari en
relacion a como es comunicado o informado?

Fuente: Elaboracién propia

En este cuestionamiento se pretende detectar necesidades mas a detalle en cuanto
el sistema de induccion que se imparte a los nuevos clientes internos, de ahi que
se realizara la pregunta abierta, en la cual respondieron, 23% coment6é que no
durara tanto tiempo, 15% que fuera mas dinamico, 8% que no fuera mucha
informacion, 7% que fuera mejor planeado, 4% mas llamativa, 4% que se explicara
mejor, con esto de busca detectar que puntos para la mejora del proceso de

comunicacion en el sistema de induccion.

De las respuestas que se encuentran como constantes pues ya se habian
preguntado en la encuesta son: factor tempo (que no dure tanto tiempo), que fuera

mas dinamico y que no fuera mucha informacion.
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Triangulacion de la informacion.

A través de un mapa conceptual que se presenta en el anexo 14, se exponen los
tres aspectos importantes que permitiran el analisis de este estudio en el siguiente

apartado.

Andlisis de lainformacion y resultados

Considerando el planteamiento del problema, la presente investigacién surge para
atender la problemética que presenta Africam Safari en su departamento de RRHH,
especificamente con el sistema de induccién, el cual se presenta en la forma en que
se comunican con sus nuevos colaboradores, pareciera ser mero requisito para
poder comenzar a laborar de manera inmediata dejando de lado los beneficios que
trae este programa de comunicacion (induccién) en aspectos como: compromiso
con la empresa, mejoramiento del servicio al cliente, relaciones entre los empleados
(trabajo en equipo) y mantener o incluso mejorar su productividad, que de forma

general traeria un beneficio mutuo para los clientes internos y la organizacion.

La encuesta se aplicé en dos etapas, en la etapa uno (2013), se aplicoé una
encuesta a 25 nuevos colaboradores y en la etapa dos (2017), se aplicé a 14 nuevos
colaboradores. A continuacion se describen los resultados méas destacados con la
intencion de identificar areas de oportunidad siguiendo las siguientes variables de

esta investigacion que son: comunicacion estratégica e induccion.

De los items que se realizaron para responder los objetivos de investigacion
se puede mencionar en base a los datos arrojados por los instrumentos de medicion
(de las dos fases), que el sistema de induccién carece de una planeacion en su
estructura, informacion y medio de comunicacion por la cual se imparte asi como la
falta de capacitacion del facilitador(es) que la imparte. Lo anterior recae en la falta

de comunicacion efectiva.
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De manera general el impacto que tiene la comunicacion dentro del sistema
de induccion con los nuevos clientes internos de Africam Safari es negativo de
acuerdo al andlisis de las encuestas a los nuevos clientes internos. Se puede
apreciar en las preguntas que responden a este objetivo, la constante va en torno a
estar en desacuerdo, considerarlos inadecuado y calificarlos como malos en su gran
mayoria. En donde los resultados arrojados por la encuesta, con la variable a medir
(comunicacion estratégica e induccion) arrojo cuestiones negativas al no haber
recibido explicacion del material impreso ademas de que el medios impresos
resultan aburridos para los nuevos clientes, otro punto a resaltar fue que no se les
da a conocer las labores a desempefiar en su area de trabajo, y no tener claro el

objetivo de la induccion.

Para Fernandez. (1999), La comunicacion se refiere a un tipo especifico de
patrones informativos, mientras que el proceso de informacion busca trasmitir toda
la informacion necesaria para la toma de decisiones, el objetivo del proceso de
comunicacion es establecer la interaccion de los individuos asi como mantener la

interdependencia ente grupos.

Con lo expuesto, se puede decir que de nada sirve contar con toda la
informacion que se requiere para el proceso de induccion si ho se comunica de

manera efectiva.

Para el segundo objetivo, definir los medios de comunicacién que deben
usarse para mejorar el proceso de induccion que se imparte en Africam Safari, Se
realizaron items de acuerdo a las variables proceso de comunicacion en la induccion
y medios de comunicacion en donde se da respuesta positiva pues les resultd
atractivo el video donde se les proyecto la informacién de la historia del parque

donde se menciono que la entendieron.

Para reforzar la aceptacion que tienen los medios audiovisuales, Martinez y
Nosnik (2010), mencionan que los medios audiovisuales son una excelente opcion
cuando se quieren presentar a un grupo de personas un programa nuevo o

informativo y entre las ventajas que presenta se encuentran; permite extenderse y
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profundizar mas en las ideas o en su caso informacion, hace mas atractiva y

dindmica la exposicion, también permite resaltar ideas clave.

El dltimo objetivo a responder es el de establecer los factores que permiten
una comunicacion mas efectiva con los nuevos clientes internos de Africam Safari
en el proceso de induccion, donde la variable a medir es proceso de la comunicacion
en la induccién y los resultados de seis dos se dan en un punto neutro (algunas
veces) de las dos tienen que ver con retroalimentacion de la informacion y aunque
se maneja de manera neutra las repuestas, es importante mencionar que la
retroalimentacion se considera fundamental pues es el cierre del proceso

comunicativo.

La retroalimentacion nos ayuda a saber lo que las personas hicieron bien o

mal y nos permite poder mejorarlo y tiene mayor impacto cuando:

Se proporciona por una fuente claramente identificable.
Se proporciona verbalmente.
Es especifica (puntual).

Se proporciona la retroalimentacion positiva y negativa.

AN N NN

Se proporciona de manera frecuente. Landy y Forr (1973).

Por ello es necesario que la retroalimentacién aparezca después de un apartado

de informacion que se exponga a los clientes internos de Africam Safari.

La variable que se refiere a medios de comunicacién con respecto a este ultimo
objetivo es interesante de analizar las respuestas que arrojan estas preguntas
abiertas pues al sentir del propio encuestado responde estas preguntas como, el
mencionar los factores que considero como obstaculo para el proceso de
aprendizaje en donde responden, entre las mas sobresalientes; que las diapositivas
eran cansadas, duro mucho tiempo la exposicion y hacia calor en el aula donde se
aplicé (es importante mencionar que estos encuestados recibieron distintos dias la
induccion y en diferentes areas de acuerdo al nUmero de personas se asignaba el
aula). Rojas M. (2017).
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Cuando se habla de aspectos que generan ruido en un proceso (tal es el caso
de la induccion en Africam Safari), es necesario tomar en cuenta todas las partes
gue intervienen en el proceso comunicativo, para alcanzar el objetivo planteado.
Para los autores Shannon y Weaver (1984), los elementos basicos que deben estar
presentes son: Emisor o Fuente, encodificacion, mensaje, medio o canal,

decodificacion, receptor y retroalimentacion.

Para cuestiones de esta investigacion:

[] El emisor o fuente. Es el inductor el cual debe estar capacitado para poder
trasmitir el mensaje de manera efectiva.

[0 Laencodificacion. Lainformacion que se maneja actualmente en el sistema
de induccion en Africam Safari se debe analizar y restructurar, para que una
vez que se tiene la idea de que comunicar, se pone esta idea en un codigo
el cual debe traducirse en algun tipo de simbolos, en palabras orales o
escritas, que tengan un significado claro y comprensible expresando asi el
objetivo de la fuente en forma de mensaje con el fin de que el(los) receptor
(es) lo entiendan. Martinez y Nosnik (2010).

[0 El mensaje. De acuerdo a los datos arrojados en la encuesta el mensaje que
envia Africam Safari en los procesos de comunicacién de la induccion debe
ser a través de un medio determinado (video). Fernandez (1999)

[l El medio o canal. Es el vehiculo de transmision por el que viajan las sefiales
portadoras de la informacion del emisor al receptor. Para aumentar la
efectividad comunicativa, siempre se debe tener en cuenta que tipo de canal
es el mas adecuado para el mensaje que se va a trasmitir, los receptores que
lo recibiran y la respuesta que se espera de ellos con en analisis de la
informacion el medio que debe usarse en el sistema de induccion de Africam
Safari es audiovisual.

[0 El receptor. Para Fernandez (1999) simboliza el objeto de la informacion en
el cual una persona (o equipo) recibe(n) un mensaje del emisor. El Receptor
realiza un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los

signos utilizados por el emisor; es decir, descodifica el mensaje que recibe.
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Es importante que se evite los tiempos largos, aulas pequeias, el manejo de
mucha informacion que son factores de comunicacion que causan ruido y
hacen que no se tenga una comunicacion efectiva.

La decodificacion. Consiste en traducir el mensaje de la fuente y darle una

forma (til para el receptor siendo el proceso opuesto a codificar.

La retroalimentacion. Esta permite que la comunicacion sea un proceso
bidireccional y dindmico, la cual puede ser positiva 0 negativa. Cuando es positiva,

informa a la fuente el efecto logrado; pero si es negativa, le informara lo contrario.

Analizando lo expuesto anteriormente, se debe entender que lo estratégico
de la comunicacion nada tiene que ver con el nivel de la estructura donde se
organiza, si no con lo integrado y el extenso beneficio e impacto que provoca en la
organizaciéon. “La comunicacion estratégica es propuesta como una hipétesis de
trabajo, la cual plantea un marco de referencia especifico, con su filosofia, método
y su logica; que permite gestionar el proceso comunicativo, a través de una
coherencia significativa la cual es apoyada de cuatros puntos” (Scheinsohn 1993-
2009), que son: coherencia entre los propésitos y los medios para alcanzarlos,
coherencia entre lo que se declara y lo que se actla, coherencia entre lo que se
pretende comunicar y lo que se comunica y coherencia entre lo que se comunica

implicita y explicitamente;

Al hablar de coherencia, podemos decir que esta es creadora de “sinergia
significativa”, en donde los mensajes se dirigen a una misma idea y la identidad
corporativa se potencia reciprocamente para logra el mismo objetivo. Para lograr lo

anterior, es preciso abandonar las viejas ideas que se han manejado e innovar.

Si se centran los puntos que integran la induccién impartida en Africam Safari
desde una estrategia creada y enfocada desde la comunicacion, favoreceria a que
la organizacion aprenda y adquiera nuevas formas de planear proyectos y objetivos

que fortalezcan la influencia e interaccibn de manera positiva en los nuevos
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empleados (Frost, citado en Garrido, 2000, p. 82), que hasta el momento no ha
logrado la empresa mencionada, por ello es factible llevar a cabo la propuesta de

mejora en el proceso de induccion con el uso de la comunicacion estratégica.
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CAPITULO SEIS
CONCLUSIONES

CAPITULO VI
CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones y recomendaciones

Para esta investigacion se planteé la realizacién de una propuesta de mejora en el
proceso de induccion con el uso de la comunicacién estratégica, caso especifico de
Africam Safari. Con los resultados arrojados del instrumento de mediciébn podemos
detectar varias situaciones en el tema de induccion que actualmente se presentan
en la organizacion, algunas resultan benéficas y otras se pueden considerar como

areas de oportunidad en mejora.
Con los resultados arrojados con la variable induccion se detectd que:

1) no se consideran las necesidades de los nuevos empleados, pues es
necesario recordar (conforme a los resultados analizados y a evidencia que
proporciono la empresa), que ingresa personal que no sabe leer ni escribir y la
induccidon que imparten actualmente es por medio de diapositivas que se tienen que
leer y a través de la entrega de manuales impresos. Para Chiavenato 1993, la
capacitacion se debe adecuar al grupo de personas al que se dirige, considerando

la situacion cultural, econémica y nivel educativo.
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2) que los tiempos que se da a cada tema son largos y ocupan tecnicismos
(ya sea en la induccién general y en la especifica).

3) la exposicidon que imparte el facilitador es calificada como mala (por mas
de la mitad de los encuestados), cabe mencionar que los facilitadores que imparten
la induccién no cumplen con un perfil especifico, solo deben tener facilidad de
palabra (datos proporcionados también en Africam Safari), esto conlleva a que no
existiera retroalimentacion en los temas, no desarrollaran algunos temas, leyeran
las diapositivas y no realizara dinamicas para interactuar con los nuevos

colaboradores.

Dentro de la induccion el facilitador funge un papel muy importante en el
proceso de comunicacién organizacion-colaborador, pues al ser el que lleva de la
mano a los nuevos empleados a su aprendizaje de la empresa, es indispensable
gue conozca minuciosamente el programa y las funciones que le corresponde. Por
ello al analizar los items que tiene que ver con este punto en especial, podemos
resaltar que si bien la exposicion de los temas es calificada como buena por un 44%
de los empleados (etapa 2013), el 56% lo califican entre regular y malo encontrando
otras fallas en; que no tenia conocimiento de algunos temas, leia las diapositivas,
salia del salén constante mente, no hacia dinamico el curso, algunas veces hubo
retroalimentacion, no hablaba fuerte, usaba tecnicismos e incluso en porcentajes

menores respondieron que no entendia algunos temas y se los saltaba.

Dentro de la capacitacion existe un elemento indispensable para que esta
se lleve a cabo y es el facilitador, el cual debe tener clara conciencia que su
responsabilidad es proporcionar aprendizajes significativos y guiar a los nuevos
colaboradores a entender todo lo expuesto, otra de sus funciones es analizar la
informacion que proporcionara para que pueda dar explicacion si en algiin momento
no es entendida, ademas de retroalimentar toda lo expuesto con el fin de saber si

fue entendido el mensaje.

Otro punto arrojado en la encuesta, es que los nuevos colaboradores no

reciben explicacion del material impreso que la empresa les proporciona como
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descripcion del puesto, reglamento interno, manual de bienvenida, entre otros, es
importante mencionar que de acuerdo al andlisis del item perfil de personal, Africam
Safari contrata personal con diferentes niveles de estudios desde basicos, truncos
y personal gue no saben leer ni escribir; Punto importante, pues la induccion al ser
proceso de aprendizaje de algo nuevo (que es la organizacién), es importante dejar
en claro todo lo relacionado con la empresa e ir de la mano con los nuevos

colaboradores por si surgen dudas o preguntas se puedan resolver de inmediato.

Con lo expuesto anteriormente se puede decir que de nada sirve contar con
toda la informacién que se requiere para los procesos de induccién si no se

comunica de manera efectiva.

La aceptacion de las areas donde fue impartida la induccion se pueden
considerar buena segun los datos arrojados en la encuesta de la segunda etapa, en
donde los nuevos colaboradores la califican asi porque recibieron la induccion
individualmente o en grupos pequefios (de hasta 5 personas). Pero es importante
resaltar que en la primera etapa al recibir los 25 encuestados la induccién al mismo
tiempo (por ser temporada de vacaciones), les resulto pequefia con falta de
ventilacion e incbmoda. Lo anterior se puede considerar un distractor para la
atencion de la informacion en el proceso de induccion por parte de los nuevos

empleados.

Al recibir al nuevo empleado o colaborador para su induccion, es importante
tomar en cuanta el lugar donde se le proporcionara acogiéndolo en un ambiente
agradable y sereno con el fin de disminuir la tension y distraccion haciéndole sentir
gue es lo mas importante. La impresién que el nuevo empleado reciba en los
primeros dias es lo que probablemente mas recordara de ahi en adelante y sera

fundamental para el éxito dentro de la organizacion.

Para transmitir cualquier tipo de informacién a determinado publico de interés
se deben considerar los medios adecuados para lograr el objetivo deseado, en el
caso de la inducciébn que imparte Africam Safari se trasmite por medio de
diapositivas
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Respecto a los medios de comunicacion que usa la empresa para trasmitir la
informacion a los nuevos empleados, destacan los siguientes resultados. El medio
por el cual se trasmite la induccion es a través de diapositivas y manuales impresos,
los cuales de acuerdo a los resultados de la encuesta (2013), el 56% los considera
regulares, mientras que el 57% (2017) los considera inadecuados, en especifico
mencionando que es mucho tiempo y todo es por diapositivas por otro lado, la
informacion que se proporciona de manera impresa no se les explica solo se entrega
para que se lo lleven a su casa, lo anterior se puede considerar como influencia por
la que reprueben el examen. Por otro lado, el uso de un medio de comunicacion
adecuado al publico de interés podria propiciar una comunicacion efectiva, de
acuerdo con los datos que arroja la investigacion entre los medios mas relevantes
gue se mencionan estan: video de induccidn, internet (presentacion audio visual), y

audio informativo.

De manera general en las dos etapas se debe mencionar que en la primera,
mas del 50% de los nuevos colaboradores su nivel de estudios es por debajo de
preparatoria y la mayoria entra solo por temporada con opcion a trabajar de planta
si existiera alguna vacante y bajo la revisibn de su evaluacién final, por ser
empleados eventuales y querer trabajar posteriormente de planta en Africam Safari
parecian estar de acuerdo con todo (de hecho algunos lo mencionaban al final de
la encuesta y también plasmaban que les gustaria trabajar de planta); mientras que
en la segunda etapa el personal que se le aplico la encuesta era para ocupar un
puesto de planta, su perfil de estudios era en su mayoria licenciatura y maestria,
considerando el nivel de estudios y al pertenecer ya a la plantilla de Afrucam, las
respuestas fueron mas analiticas (Cabe mencionar que en las dos etapas se les
menciono que la informacion era confidencial y para la mejora del proceso de

induccion).

Con lo anterior, se puede especular que los resultados en la etapa uno
parecieran mas favorecedores al tema por el hecho de que buscaban alguna plaza
los nuevos empleados, también se observd al aplicar la encuesta a personal con

nivel de estudios béasicos o truncos en especifico, que respondian a lazar y no
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ponian atencion a lo que se les preguntaba por lo cual se les tenia que abundar en
la pregunta, por lo contrario en la segunda etapa la actitud del personal era méas
interesada, participativa y sus respuestas eran mas objetivas, se puede pensar que
el hecho de no buscar alguna plaza y tener un nivel de estudios superior pudo haber

influido en que las respuestas fueran méas objetivas.

Una vez analizadas las variables comunicacion estratégica e induccién, se
llega a la conclusion del impacto que tienen cada una de ellas directamente en la
planeacion del sistema de induccién el cual se ve reflejado negativamente en los

beneficiarios de éste en sus nuevos empleados.

De manera general se encontrd, que la inducciébn no cumple con una
comunicacion efectiva empresa-nuevo cliente interno, careciendo de estructura,
medio de comunicacion de acuerdo a sus necesidades del empleado y mensajes
principales (saturacion de informacion) necesarios para asegurar el adecuado envio

y recepcion del mensaje.

En el capitulo Il se presentaron diversas teorias, las cuales dan sustento
tedrico a la investigacion, demostrando el desarrollo que debe tener la comunicacion
en las organizaciones, los medios adecuados para los publicos de interés y entender
el proceso de induccién en todas sus dimensiones; para que todo ello ayude a un
entendimiento, mismo que hoy dia no se da en Africam Safari, que para un publico
externo dedica tiempo en detectar necesidades y logra una conexién de
comunicaciéon, para su publico interno no dedica el mismo empefio, hablando
especificamente del sistema de induccion, pues al carecer de una planeacion de
este proceso de comunicacion con su nuevo cliente interno solo lo impartia como

mero requisito para empezar a laborar.

Como conclusion, la induccion impartida en Africam safari necesita de una
mejora en todo su proceso desde la planeacién, seleccion de informacion, sus
medios de comunicacion y las caracteristicas que debe reunir a partir de la
comunicacion estratégica. Por lo que también se hacen las siguientes

recomendaciones.
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Recomendaciones

La comunicacion interna en las organizaciones debe recaer en primera instancia en
la direccion general, y apoyarse para su ejecucion en mandos intermedios,
ejecutivos y directores especialistas en el tema. Para Costa, pag.57 (1999). Es “un
modelo de mensajes compartidos entre los miembros de la organizacion; ha de ser
implicarte, estimulante, motivante, fluida, y eficaz en si misma. Debe sujetarse a la
identidad y cultura. Y estar orientada a la calidad en funcién del cliente”. Lo anterior
define como deberia ser la comunicacion del sistema de induccion a los nuevos

clientes.

Es necesario que Africam Safari realice un cambio en el disefio del sistema
de induccion de manera general para lograr una comunicacion efectiva con sus
nuevos clientes internos y generar un vinculo. Por ello tras analizar los resultados
obtenidos de los instrumentos de investigacion; se presentan una serie de
sugerencias que la organizacién puede adoptar e implementar para mejorar su

proceso de induccioén y asegurar una comunicacion efectiva.

Las sugerencias para la empresa de estudio o para cualquier otra organizacion

que no cuente con una planeacion de la induccién adecuada son:

[] Disefiar y establecer un sistema de induccién audiovisual de acuerdo a las
necesidades, empresa-nuevos clientes internos con el fin de lograr una
comunicacion efectiva.

[l Establecer tiempos para la imparticion de la induccion de manera general y
para cada tema.

[] Implementar un area encargada de la informacion importante que debe
contener la induccién de acuerdo a cada necesidad de la empresa y cliente
interno, con el fin de generar un entendimiento desde el primer contacto con
el nuevo cliente interno.

[] Desarrollar entrenamiento especifico para cada area o departamento con el

fin de involucrar a los nuevos clientes a sus labores diarias.
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Establecer un perfil que deba cumplir el facilitador para poder dar la induccién
(no importando del area que sea) y capacitarlo de manera general.

Evitar distracciones por parte del facilitador, como contestar el radio interno,
atender a un compariero de trabajo, o lo que pueda intervenir con el tiempo
que se debe dedicar a la induccion.

Realizar el recorrido exclusivo para los nuevos clientes internos y no solos
en compafia de la guia que solo explica generalidades de animales, sino
también en compafia del facilitador para que este les indique la ubicacion de
cada é&rea, asi como lugar de atracciones que ofrece el parque.

Establecer de forma fisica el objetivo de la induccién, para que oriente a los
nuevos clientes sobre la importancia de la informacion que recibiran.

Contar con al menos una plantilla de seis facilitadores que puedan dar la
induccion en caso de ausencia 0 deberes laborales de uno, con el fin de que
se encuentren capacitados para poder impartir la induccion de manera
efectiva y le dediquen el tiempo necesario sin necesidad de interrupciones.
Actualizar peridédicamente el sistema de induccion en cuanto a informacién
relevante que genere la organizacion.

Generas dinamicas rompe hielo para armonizar el ambiente y romper con la
tensién y los nervios de los nuevos clientes.

Crear dinamicas de retroalimentacion para reforzar lo aprendido en el
transcurso de la induccion.

Disefiar el examen de opcion multiple a través de Tablet, en el que se pueda
reproducir auditivamente para personas que no sepan leer ni escribir, asi
mismo de manera general para hacerlo mas dinamico.

Designar un area para impartir la induccion dependiendo el nimero de
nuevos clientes internos que la tomaran, con el fin de que sean comodas y
no generen distractores.

Disefiar en la pagina de Africam Safari, un apartado en donde puedan recibir
la induccién de manera virtual para las personas con necesidades de ingresar
de manera inmediata a laborar y que solo se pueda ingresar con un codigo

proporcionado por en reclutador.
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[0 Designar dentro del area donde se impartird la induccion, un area de coffee

break como atencién a los nuevos clientes internos.
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CAPITULO SIETE

CAPITULO VII
PROPUESTA

7.1 Propuesta del plan de comunicacién estratégico para el area de RRHH en

su fase de induccién.

Africam Safari tiene su propia personalidad que las hace Unica, esta personalidad
es un conjunto de observables que la conforman y permite tener un marco de
referencia sobre ella la cual debe estar perfectamente estructurada para ser
trasmitida de manera efectiva a su publico de interés, a través de la capacitacion en
la induccidén, entendida como una actividad planeada y basada en las necesidades
reales de una empresa y clientes internos, orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. (Siliceo 2004).

La capacitacion en la induccidon es un vehiculo idoneo para dirigir a los
clientes internos de una empresa logrando una legitima integracion vy
automotivacion, lo cual se puede lograr si la educacion que se imparte es integral,
pues de esta manera se puede lograr que el empleado se ubique y se desarrolle no
importando su area ni nivel de puesto. (Sierra F. 2004).

Por ello, a partir de los resultados obtenidos por el instrumento aplicado se
propone una mejora del proceso de induccion con el uso de la comunicacion
estratégica, que permita el logro del objetivo principal de dicha capacitacion que es,
brindar al trabajador un aprendizaje y orientacion de manera general y especifica de

la organizacion.
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Por lo que en el presente capitulo se propone un plan de mejora en el proceso
de induccion a partir de la comunicacion estratégica, que es gestionado por el area
de Recursos Humanos. El cual nos permitira plantear una estrategia comunicacional
con mensajes coherentes, creibles, dimensionados y a través de un medio
adecuado a su publico de interés (colaboradores), el cual sera a través del medio

audiovisual siendo el mas mencionado segun los datos arrojados por la encuesta.

La razdn de la seleccion de un medio audiovisual; radica en que este medio
puede ser entendido por cualquier de los miembros o nuevos clientes internos que
seran parte de la Africam Safari, sin importar factores como: nivel de estudios,
carencias culturales, experiencia dentro de otras empresas, area de especialidad y
ademas de que los medios audiovisuales segun Martinez y Nosnik (2010). Son
recomendados cuando se quiere presentar a un grupo de personas un programa

nuevo o informativo, la cual permite:

[] Extenderse y profundizar mas en las ideas.
[J Hace mas atractiva y dinamica la exposicion y permite resaltar ideas

claves.

Otra de las ventajas del video son: La preparaciéon se vuelve practica y
divertida, ademas de ser practica, la exposicién del contenido se vuelve mas

completo.

Esta propuesta se divide en cuatro etapas que son. (Véase tabla No.6)
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Tabla No 6. Etapas de la propuesta estratégica para la induccion.

“ Descripcjén

UNO

A través de un Cronograma de actividades se asignara el

tiempo para el desarrollo del plan y el tiempo que se asignara a

cada etapa.
DOS
TRES
CUATRO

El analisis de la informacion para generar posteriormente él;
Disefio del mensaje (Guidn de la induccidén).

Creacion del SHOOTING TABLE (tabla de accion para la
grabacién del video).

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacioén se presenta el desarrollo de la propuesta, partiendo de responder

las siguientes preguntas: veéase tabla 7. (pag. 104).

Tabla 7: Tabla estratégica de comunicacion para Africam Safari.

A quién esta dirigido?

Al nuevo cliente interno que tomara la induccion.

¢ Qué queremos que se haga con la informacion?

Trasmitir el corazén ideoldgico de Africam Safari, asi
como lograr una comunicaciéon efectiva con toda la
informacién que se trasmite.

¢ Como transmitir de una forma eficaz?

Como se menciond anteriormente el medio sera
audiovisual, de acuerdo a los resultados arrojados por la
encuesta y porque puede ser entendido por cualquier
persona no importando nivel de estudios e ideologia.

,Cémo se ejecutara el
estratégica?

plan de comunicacion

A través de dos niveles de accion: estratégico y tactico

Estrategia

tres).

cuatro).

cuatro).

(etapa cuatro).

Andlisis de la informacion (etapa dos y

Generar contenido interesante (etapa

Disefio del video de induccién (etapa

Crear dinamicas de retroalimentacion

Tactica
Examinar la informacion a modo de
destacar la mas relevante, asi como evitar
manejar tecnicismos utilizando un
lenguaje comun.
Crear contenidos llamativos y dinamicos
para captar la atencion.
Pensar de manera creativa en la forma de
adaptar la informacion al medio o canal

Disefiar juegos interactivos donde
participen los nuevos clientes internos con
el fin de reforzar lo aprendido.

Fuente: Elaboracién propia.
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ETAPA UNO

Dentro de la propuesta del plan, se inicia con el cronograma de actividades o
también conocido como calendario de trabajo, siendo una herramienta muy
importante en la gestion de proyectos que incluye el nombre de la investigacion y
se dimensionan actividades o tareas con las fechas previstas de su comienzo y final,
también se ordenan las actividades, su tiempo de ejecucion, los responsables de

cada tarea, entre oros.

Para (Gados A. y Lejavitzer A. 2010), un cronograma es un documento que
contiene una tabla, grafica o diagrama de un plan de trabajo; para su realizacién se
debe las tareas que se deben llevar a cabo, y asignar a cada una el tiempo real que,
de acuerdo con las propias circunstancias, se necesitan para cumplirlas. Para
organizar adecuadamente un cronograma, es imprescindible considerar los
siguientes factores; 1) los dias y horas habiles, 2) las tareas fundamentales que se

deben llevar a cabo, y 3) tiempo adecuado para cada tarea. (Véase anexo 11).

ETAPA DOS

En esta etapa se realizo el analisis de la informacién junto con el personal del area
encargada, se analizaron los tiempos que debia tardar cada apartado asi como la
informacion que debia contener, asignandole determinado lapso de tiempo a cada
tema. Por lo cual la propuesta de duracion del video sera de 1 hora 45 minutos vy el
proceso total de duracién de la induccién sera de tres horas y media, tomando en
cuenta las dinamicas de retroalimentacién, los dos recorridos al parque (a pie y al
estilo safari), el tiempo de comida y la aplicacion de los examenes por cada
apartado, todo ello a continuacion se detalla.

Una vez analizada la informacion que se maneja actualmente en las
diapositivas véase anexo 1, se recabaron los puntos importantes que contendra el

video de induccion los cuales se analizaron, apartado por apartado, para crear el
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guion que sirvib como pauta para generar la tabla SHOOTING TABLE (véase tabla
8, pag.111) que es el mapeo de escenas a grabar, que se detallan mas a delante
(el cual se realiz6 de acuerdo a la necesidades de la informacion que se maneja en

el guion).

En el guibn que a continuacion se detalla solo se presentara el primer
apartado los otros 3 se omitieron por cuestiones de seguridad en cuanto a la

informacion interna que maneja Africam Safari.

ETAPA TRES
Guiodn del sistema de induccidén

Una vez analizada la informacién contenida en las diapositivas, el manual de
bienvenida y reglamento interno, se procedié al analisis de la informacion, cabe
mencionar que también se analiz6 el leguaje que se manejaba anteriormente para
evitar tecnicismos y utilizar un lenguaje mas comun con el fin de que fuera entendido

por cualquier nuevo cliente sin importar nivel de estudios.

AFRICAM SAFARI

Bienvenida
IMAGENES FRANK A CUADRO

Hola soy Frank Carlos Camacho Director General de Africam Safari. Te doy la mas cordial
bienvenida como miembro de la Tribu Africam Safari. Aqui te podras desarrollar profesional

y personalmente, en un hermoso entorno natural, bajo la positiva filosofia de respeto por la
naturaleza y con el privilegio de impactar a millones de personas con tu labor diaria.

Bienvenidos a colaborar en Africam Safari.
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Historia

IMAGENES EDITAR VIDEO INSTITUCIONAL (40 segs.)

(Africam Safari es el parque de conservacion de vida silvestre; albergamos 2,500)

IMAGENES EDITAR VIDA CAPITAN BARROQUISIMO (40 segs.)

Filosofia

IMAGENES ROY A CUADRO
Bienvenidos a Africam Safari,

IMAGENES COLABORADOR
VOZ OFF ROY
Desde ahora nos referiremos a ti como anfitrién o anfitriona

IMAGENES VISITANTE

VOZ OFF ROY
Y a nuestros visitantes como exploradoras o exploradores.

IMAGENES AFRICAM
VOZ OFF ROY
Este video facilitara tu integracion a la empresa.

IMAGENES MEDIOS DE COMUNICACION

Para tu comunicacion interna cuentas con tableros, boletin exprés y buzones. Grupo de
Facebook de la Tribu.

IMAGENES ROY A CUADRO

Conoce y haz tuyas la filosofia, mision, vision, politicas y objetivos.

Mision
EFECTO PLECA MISION

TEXTOS VAN APARECIENDO EN PANTALLA EN SCROLL
IMAGENES LEVANTAMIENTO
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VOZ OFF MUJER

Protegemos apasionadamente la naturaleza.

Generamos emociones significativas que inspiran a las generaciones presentes y futuras
a amar y respetar al planeta.

Todo lo hacemos con responsabilidad y excelencia, de manera divertida y creativa.
Creemos que lo imposible es temporal.

Visiéon
EFECTO PLECA VISION
TEXTOS VAN APARECIENDO EN PANTALLA EN SCROLL
IMAGENES LEVANTAMIENTO

Equipo motivado, con caracter y comprometido.

Generamos y optimizamos recursos.
Nuevas oportunidades de crecimiento.

Impactar la conservacién de la naturaleza manteniendo nuestro liderazgo.

VOZ EN OFF HOMBRE
Nos desarrollamos como colaboradores felices, conformando un equipo motivado, con

caracter y comprometido a cautivar, satisfacer e inspirar a nuestros visitantes.

Generamos y optimizamos recursos para contar con infraestructura y sistemas
vanguardistas. Desarrollamos nuevas oportunidades de crecimiento de acuerdo a nuestra

filosofia e impactamos positivamente la conservacién de la naturaleza manteniendo nuestro
liderazgo.

Objetivos Filosoficos
IMAGENES ROY A CUADRO:
Toda la labor que realizamos en Africam Safari esta enfocada a la Conservacion a través

de la EDUCACION, INVESTIGACION, RECREACION (ojo integrar sustentabilidad).

EFECTO SE DIVIDE LA PANTALLA EN CONSERVACION Y LUEGO LOS OTROS TRES
OBJETIVOS

EDUCACION
INVESTIGACION

RECREACION

(Ojo con esto)MIENTRAS QUE EL CUADRO DEL TEMA QUE SE HABLA TIENE
IMAGENES, LOS OTROS 3 PERMANECEN, CUANDO TERMINA SU PARTICIPACION
REGRESA A SU TEXTO.
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(Educacion)

IMAGENES DE GUIA DANDO RECORRIDO Y TALLER (stock)
VOZ OFF MUJER
EDUCACION: Sensibilizamos a los exploradores sobre el respeto a la naturaleza

(Conservacion)

IMAGENES JAGUAR, AGUILA REAL, PAVON, RANAS, PLANTAS (stock)
VOZ OFF HOMBRE

CONSERVACION: Protegemos animales y plantas para su preservacion.
(Investigacion)

IMAGENES MUESTRAS DE SANGRE NACHER FLAMINGOS (stock)

VOZ OFF MUJER

INVESTIGACION: Compartimos conocimiento entre instituciones para el cuidado de la
naturaleza.

(Recreacion)

IMAGENES safari Y SHOW DE AVES (stock)

VOZ OFF HOMBRE

RECREACION: Generamos emociones a través del contacto con la naturaleza

(Sustentabilidad)
Nos inspiramos en la naturaleza trabajando como un ecosistema en donde todo se
aprovecha y nada se desperdicia

Politicas
IMAGENES ROY A CUADRO

Nos aseguramos de que estos objetivos se cumplan, practicando 3 politicas:
EFECTO, LA PANTALLA SE DIVIDE EN 3:
IMAGENES FOTO DE BASE DE CADA TEMA

GENERADOR DE CARACTERES CON LOS TiTULOS Y DESCRIPCION

POLITICA DE CALIDAD dar el mejor servicio siempre.

POLITICA AMBIENTAL nuestro compromiso es cuidar el agua, la energia y reciclar.
POLITICA DE EQUIDAD mismas oportunidades para todos/as

VOZ OFF DE ANFITRION DICIENDO CADA UNO CADA POLITICA Y SU DESCRIPCION.
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Objetivos Estratégicos
IMAGENES ROY A CUADRO

Ahora que ya conoces nuestra filosofia y politicas,

IMAGENES DISENO, TAQUILLA, SHERPA, GUARDANIMAL, PASEO EN PONY

VOZ OFF ROY
Te confirmo lo importante que es tu compromiso para gue seamos una empresa sanay en

progreso. Para lograr esto, desde el area donde te desempefies, debes tener presentes
estos

EFECTO GENERADOR DE CARACTERES LOS 3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

(PONER EL SIGNO MAS Y CADA OBJETIVO EN UN COLOR DIFERENTE))
VOZ OFF ROY

3 objetivos estratégicos.

EFECTO DESAPARECEN LOS OTROS 2 PUNTOS Y SE QUEDA EL PRIMERO
Que vengan mas

IMAGENES SE ILUSTRA CON UN GURADANIMAL SALUDANDO A LOS VISITANTES

EN SU COCHE.
VOZ OFF ROY

La buena atencién y calidad en tu trabajo siempre atraera a mas exploradores.

EFECTO DESAPARECE PUNTO ANTERIOR Y APARECE
Que compren mas

IMAGENES NINO PONY, TIENDAS, RUTA EXTREMA Y 88A

VOZ OFF ROY:
Ofrece nuestros servicios y productos

ETAPA CUATRO

Una vez terminado el guién se procedié a realizar el “SHOOTING TABLE”
(denominado asi por las personas que intervenimos en su planeacion) que es el
mapeo de escenas a grabar que incluye: Dia de grabacion, escena, descripcion,
capitulo, pagina, conductor, artistas, locacion, props (accesorios), tiempo, graficos,
texto y observaciones; que a continuacién se presenta.
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Tabla No. 8: SHOOTING TABLE

VIDEO INDUCCION

SHOOTING TABLE
DIA[ESCENA| DESCRIPCION CAPITULO|PAGINA| CONDUCTOR | ARTISTAS [LOCACION| PROPS TIEMPO GRAFICOS TEXTO OBSERVACIONES
Hola soy Frank Carlos Camacho Director|
General de Africam Safari. Te doy la més|
cordial bienvenida como miembro de la|
Tribu Africam Safari. Aqui te podras|
desarrollar profesional y personalmente,|
en un hermoso entorno natural, bajo la|
positiva filosofia de respeto por la
naturaleza y con el privilegio de impactar a
IMAGENES FRANK A Delta del millones de personas con tu labor diaria.|
1 CUADRO 1 1 Frank NA Okavango | uniforme 10" pleca nombre Frank a colaborar en Africam Safari Frank
EDITAR VIDEO
2 INSTITUCIONAL 1 1 NA NA NA NA 40" NA video) Institucional
IMAGENES EDITAR
VIDA CAPITAN
3 BARROQUISIMO 1 1 NA NA NA NA 40" NA (video) Historia
IMAGENES ROY A Jardin uniforme
4 CUADRO 1 1 Ro) NA Botanico ave 03" NA a Africam Safari,
IMAGENES herramientas desde ahora nos referiremos a ti comol
5 COLABORADOR 1 2 |VOZOFFROY | Anfitriona | Taquila | de trabajo 04" pleca anfitrién/a anfitriona Bienvenida
IMAGENES herramientas
6 COLABORADOR 1 2 |VOZOFFROY Anfitrion Tiendas de trabajo 02" pleca anfitrién/a |y anfitrién Bienvenida
collage en edicion|
rapida  de  varias| Este video facilitara tu integracion a la|
7 iméagenes del parque 1 2 |VOZOFFROY NA NA NA 03" NA empresa.
Taberos, boletin tablero, hojas Para tu comunicacion interna cuentas con|
8 express, buzones 1 2 |VOZOFFROY Anfitrion oficinas impresas 03" NA tableros, boletin express y buzones.
oficina cercal
deun
cuadro
donde estén| Cuadro con
IMAGENES ROY Al mision, mision, Conoce y haz tuyas la filosofia, mision,
9 ICUADRO 1 2 Roy NA vision, etc. | vision, etc. 04" gréficos filosofia, misién, visién, politicasy objetivos \vision, politicas y objetivos.
IMAGENES
LEVANTAMIENTO
paisaje de Africam de)
video institucional  of VOzZ OFF| EFECTO PLECA MISION, TEXTOS VAN APARECIENDO!
10 |Fantastico Animal 1 2 |[MUER NA NA NA 03" EN PANTALLA EN SCROLL Mision Mision
barranca o
zona
arbolada | herramientas
Jardinero cuidando| peroque se | de trabajo,
arbol, zoom back al VOZ OFF| vea de fondo | para proteger Protegemos apasionadamente la
11 |arbolada 1 2 |MUJER Jardinero Africam arbool 03" |0 Protegemos la naturaleza. naturaleza. Misién
Imagen de Laisha en (Generamos emociones significativas que
show de aves. (Spot] voz OFF| inspiran a las generaciones presentes y
12 |verano) 1 2 |MUJER NA NA NA 05" |0 i que inspiran a amar y respetar al planeta. _|futuras a amar y respetar al planeta. Mision
Papeles,
laptops;
Reunion de  directivos voz OFF| Directivos o | Salajuntas | cafion Todo lo hacemos con responsabilidad y
13 |en 100. 1 2 |MUJER anfitriones 100 proyeccion 03 [0 lidad y excelencia, Mision
Taller divertido (edicion| VOzZ OFF|
14 |del video de talleres) 1 2 |MUER NA NA NA 03" 0 Divertido y creativo. divertido y creativo. Mision
Imagen panoramica de
Africam institucional o voz OFF|
15  |Fantastico Animal 1 2 |MUJER NA NA NA 04" 0 Creemos que o imposible es temporal. Creemos que lo imposible es temporal. ~ |Mision
IMAGENES
LEVANTAMIENTO
Imagen panoramica de
Africam institucional o \VOZ EN OFF| EFECTO PLECA VISION, TEXTOS VAN APARECIENDO!
16 |Fantastico Animal 1 2 |HOMBRE NA NA NA 03" EN PANTALLA EN SCROLL |Vision Vision
Foto de colaboradores|
en  gradas  (darle| Nos desarrollamos como colaboradores
movimiento de paneo o| felices, conformando un equipo motivado,
zoom). \VOZ EN OFF| con carécter y comprometido a cautivar,
17 |Imégenes de talleres 1 2 |HOMBRE NA NA NA 05" |0 Equipo motivado, con carécter y satisfacer e inspirar a nuestros visitantes. |Vision
magquinaria
Imagen de taller de nueva o Generamos y optimizamos recursos para
Disefio o  algunal I\VOZ EN OFF| Anfitriones contar con infraestructura y sistemas
18 |maquina semi nueva. 1 2 |[HOMBRE Disefio Disefio | algtin objeto 04" y Tecursos. i Vision
Anfitriones reunidos  en|
100 o sala de|
proyecciones con algun| I\VOZ EN OFF| Sala juntas Desarrollamos nuevas oportunidades de
19 _|plano. 1 2 |HOMBRE Anfitriones 100 plano 03" Nuevas de crecimiento de acuerdo a nuestra filosoffa_|Vision
Link de sustentabilidad
len nuestra pagina webl Computadoral e impactamos positivamente la
0 articulo de periddico| I\VOZ EN OFF| pantalla Impactar la ion de la naturaleza
20 |que diga liderazgo. 1 2 |HOMBRE NA Disefio grande 04" liderazgo. nuestro liderazgo Vision

Fuente: Elaboracion Propia con ayuda del area de RRHH de Africam Safari

Cabe mencionar que la tabla se encuentra lista para proceder a la grabacion

con un total de 93 tomas, la cual puede ser llevada a cabo por el departamento de

111



Relaciones Publicas (RRPP) con participacion de Disefio Gréfico (DG) ya que

cuentan con lo necesario para grabar el video de induccion.

A continuacidon se muestra en la Figura 19, un ejemplo del inicio que tendra
el video de induccion en cuatro fases, el cual contendra musica y video de animales
desde su inicio y al dar clic en algin punto de estas fases, se despliega la

informacion del punto y desde ese momento se procede con las escenas grabadas.

La interaccién que se tiene con este medio es que se puede regresar a

cualquier punto sin necesidad de esperar a que termine el video.

Figura No0.19: Ejemplificacion de apartados que se manejaran en el video de

induccion.
1. AFRICAM SAFARI 2. MIROL EN AFRICAM
+ Bienvenida + Perfil de puesto
+ Historia + Calidad en el servicio, las 4 "S"
+ Filosofia + Evaluacion de desempefio
+  Mision + Mejora continua
+  Vision +  Sustentahilidad
+ Poaoliticas

+ Objetivos estratégicos !:!
Af ; ,»cam Dinamica de retroalimentacion y

Dindamica de retroalimentacién y X 1 ~
Aplicacién de examen Q&ﬂ;ﬁ" Aplicacién de examen
3. AFRICAM TE OFRECE 4. TRIBU AFRICAM SAFARI
+ Prestaciones . Cenifi;aciones.
+ Horarios + Organigrama.
+ Grupo ERE
+ Despedida.

Fuente: Elaboracion Propia.
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A manera de explicacion general, al darle clic a un tema aparecera la
siguiente informacién todo explicado por dos conductores que alternan asi como la
participacion de gerentes y personal de diferentes areas que se detallan en el

Shooting table.

Dentro del andlisis de la informacién, también se menciond necesario que
exista retroalimentacion, por lo que después de cada apartado se realizara una
dindmica de retroalimentacion después de cada apartado para reforzar y aclarar

dudas de ese capitulo, asi como la aplicacién de examen por cada apartado.

Este video se puede adaptar a la pagina de Africam Safari, con el fin de

agilizar la incorporacion de personal dependiendo el area a la que se dirige.
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Anexos

Anexo 1: Fotos de como se imparte la induccion por medio de diapositivas
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Anexo 2: Formato de evaluacion de examenes de induccion.
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Formato de Evaluacion

NOMBRE DEL(A) EVALUADO/A, .

Nombre del curso o taller y fecha CAPACITACION MEG

Preguntas para evaluar resultados:

¢ Qué significa MEG?

¢A qué nos referimos con ambiente sano?

Menciona algunos tipos de hostigamiento.

¢ Cudles son las Acciones afirmativas (de género)?

¢ Cudles son las Acciones a favor del personal?

‘Menciona dos integrantes del Comité de Prevencion de Hostigamiento

D B Ly A =

Si este espacio no es suficiente, favor de ocupar la parte de atras o una hoja blanca extra que debera ir engrapada con este formato.

Nombre del instructor(a) Fecha de evaluacién Calificacion final

FPGRH-6.4-1:1
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Formato de Evaluacion

NOMBRE DEL(A) EVALUADO/A

Nombre del curso o taller y fecha INDUCCION - ISO - MEG

Preguntas para evaluar resultados:

1. Define con tus palabras la mision y vision de Africam Safari

2. ¢ Cuéles son nuestros objetivos generales?

3. ¢ Cuales son nuestros objetivos estratégicos?

4. Menciona tres distintivos o certificaciones con los que cuente Africam Safari
5. ¢ Qué significa MEG?

6. ¢ Como se define un ambiente sano?

7. Define con tus propias palabras EQUIDAD DE GENERO

8. ;Qué es HOSTIGAMIENTO?

9. Menciona dos miembros del Comité de Prevencion de Hostigamiento

10. Menciona dos miembros del Comité de Calidad

11. ¢Quiénes son nuestros clientes internos?

12. ¢ Quiénes son nuestros clientes externos?

13. ¢ Cual es nuestro mayor compromiso al certificarnos en 1SO?

14. ;Qué es CALIDAD?

15. ¢ A quién corresponde el compromiso de que la Politica de Calidad se cumpla?

Si este espacio no es suficiente, favor de ocupar la parte de atras o una hoja blanca extra que debera ir engrapa

da con este formato.

Nombre del instructor(a) Fecha de evaluacion

Calificacion final

FPGRH-6.4-1.1
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For}nato de Evaluacion

NOMBRE DEL(A) EVALUADO/A

Nombre del curso o taller y fecha CAPACITACION ISO

Preguntas para evaluar resultados:

£ Qué significa que estemos certificados en ISO?

¢Quienes son los clientes internos?

¢Quienes son los clientes externos?

¢ Cudl es el mayor compromiso al certificarnos?

¢ Qué significa CALIDAD?

Menciona con tus propias palabras la Politica de Calidad?

. ¢Cudles son los cuatro pasos del Circulo de la Mejora Continua?
. ¢ Qué son los procedimientos?

9. ;Qué diferencia hay entre un formato y un registro?

10. ( Cémo verificamos el funcionamiento del Sistema de Calidad?

PNOORWN

.

Si este espacio no es suficiente, favor de ocupar la parte de atrds o una hoja blanca extra que debera ir engrapada con este formato.

Nombre del instructor(a) Fecha de evaluacion Calificacion final

FPGRH-6.4-1.1
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Evaluacion
de Inducciéon

| Fecha

Nombre:

LA qué Departamento ingresas?

Selecciona la opcién que creas correcta

MISION
1. ¢ Qué protegemos?

[ Laentrada al Parque.
(] Apasionad; te la
[ Lascomputadoras.

2. (A quiénes inspiramos?

O Alos animales.
O Alos jefes-as.
[ Alas generaciones presentes y futuras. '

3. Todo lo hacemos con:
O Responsabilidad.
O [Iniciativa.

O Duda.

4. Creemos que lo imposible es:

O Dpificil.
(5, Imposible.
Temporal.

VISION
5. ¢ Coémo queremos sentirnos en Africam?

O seguros y enciclopédicos.
O Informados de seguridad.
O Felices, conformando un equipo motivado con caracter y comprometido.

6. ¢A qué equipo perteneces?

)  Motivado y experto en animales y plantas.
[ Motivado con carécter y comprometido.
[ Motivado, descansado, sin presiones.

7. ¢, Qué estamos comprometidos a dar a nuestros exploradores?

([ Dar mucha informacion sobre la naturaleza.
([ Cautivar, satisfacer e inspirar.
(=] Informar sobre seguridad y capacitacion.

FPDD-6.3-1.3 Pégina 1 de 3
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Evaluacion
de Induccién

[ Fecha |

8. LCOmD cplMIZamcd NUESINGS. Pecurios?

(mm | Cuidéndalos y ddndokes buen usc
O Cambldrdoios continuamants.
O Uséndolos b menas posibie.

9. £0ud benaficics vamas 8 obdaner por oplimizar nuestros recuwsos?

B Contar con infrasatnacturs vanguandista, nuevas oporturidaces de cracimisnts.
O mss tiempo Eore y menos rabajo.

CALIDAD
10. gCudl es la politica de calidad?

O Incluir regatos @ los clienies.
O Es cumplir las expectaltivas de sendcis de lodos nusstios cienles tooes las veoes.
0 Daxles descuanios a nuastrcs chanles.

11, £ Cud es calidad en o servicia?

0 Es qse bengamos balos.
[ 8 la scumulacidn de sxpariencias satisfactonias repetidas.

12 . Cuil 03 la Polivea da Equidad?

=2 Mos comp lamod & p U AbIEAIE S80S y SAHURS.
O Que hombres y mujanes sean igualss.
O Somes una orpanzacon Compromatids con ks hombres para qus irabajen bisn,

13, L Como 50 avalle o desampedio?

14, pCudl 05 ol nhvell objethna?

O 3 ol nived que 5o alcanza por consear & Mdea-as Ioa-28 ARREIEARS-84.
O3 E5 0l rived quea 56 nbtEna cuBda IgEaL & SUmPEMoE SON fUSIDE Nficadonss rMnsUREs e desempena
[ Es ehedval qua ss obliane sl ingratas s irskader.

15, (Cudl 8 sl nbel sxcelenda®

S patiaals
O Cuanda logramas nesultades por Srriba de nossiros objslivgs sstatlacidon.

15, ¢ Para qud sifve qué COROZES il SascTipddn de puesic?

O Para inlormamme de cuanda gents hay rabajands en Alricam,

O Para saber cudies 300 laa carachaviatoas fisicas, inlelechudbes, &9 conacimiants, uto o4 Narraneantas ¥ squins,
mmmyw“mmwmm

O Para crecer laboralmans @0 & Parus.

FPLRe 51 3 Frigema 1o 5
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SEGURIDAD ERE
17. Cuando detectas una emergencia debes tener en mente las siglas SOL, ¢ Qué significan?

(O Situacion, Obstaculos, Limpieza.
(O salvamento, Obligacién, Lugar.
(O Seguridad, Observar, Lanzar.

Evaluacion

de Induccion

| Fecha

UBICACION
Relaciona con una linea la palabra de la izquierda que corresponda con la del lado derecho:

| Cha Mchawi |

| 100 |

| Leones/Leonas |

li ' PagoJ

| 99 rojo |

Escape de un animal
potencialmente peligroso

| 88B |

L s |

| Sanitarios 4]
anuillas l

Tienda Zona de
Aventuras

Loo |

Eomedor de personal I

| Oficinas Generales |

Escape de un animal
sumamente peligroso

l 99 amarillo J

FPDD-6.3-1.3

GRACIAS
Direccion de Desarrolio
“Servirte es nuestra Mision”

Piagina 3 de 3
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Anexo 3: Hallazgo de examen reprobado de induccion.

[
Solicitud de Accién al Sistema'
de Calidad Total

Fecha: 24/08/11 Folio: AE02.1/11
Gerencia responsable: Direccion de Desarrollo

ado en: Tipo: :
petact e No Conformidad D Area de Oportunidad
Auditoria
@ Observacion O Sugerencia de Mejora
[ ] Queja ] Inspeccién i [T Nivel alto ] Accién Correctiva
D Sugerencia D Indicador D Nivel bajo D Accion Preventiva

Descripcion de la solicitud de Accion:

Se mostroé evidencia de que se encontré examen no aprobado del procedimiento de induccion PGRH-
6.2, del Anfitrion Margarito Ignacio Ramirez Lopez. Asi mismo tampoco se mostré evidencia de su re-
induccion al puesto.

Comentarios Auditor/a o quien reporta Firma de recibido:
. Nombre y firma
N/A Alejandro Lugo Gregory Camacho W.
¢Requiere invesiigacién? si [INo Responsable de la Fecha para Fecha de
solucion correccion prérroga
. Fecha de término de investigacion: T-86Y T-84 18/10/2011 N/A
25-sep-11

Acciones preventivas, de mejora, y/o correctivas de nivel bajo

Anexo registro de solucién

Autorizé acciones Cambios a documentos Verificd implementacion de Fecha de
o Si acciones aprobacion
Gregoy Camacho W.
Codigo Bibian Pinto 18/10/11
Director-a/Gerente PDD-6.8, EDD-6.4 Auditor-a

FPSC-19.1-1.11
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Anexo 4: Hallazgo de incorporacién de personal sin recibir la induccion.

Solicitud de Accion al Sistema(
de Calidad Total

Fecha: 24/08/11 Folio: AE02.1/11
Gerencia responsable: Direccién de Desarrollo

Detectado en: Tipo: _ ]
" No Conformidad D Area de Oportunidad
Auditoria
D Observacion D Sugerencia de Mejora
Queja [T 1nspeccién Clotr: Nivel alto L] Accion Correctiva
D Sugerencia D Indicador D Nivel bajo l:\ Accién Preventiva

Descripcién de la Solicitud de Accién:

No se mostré evidencia de la competencia de los guias que han realizado visitas guiadas con reservacion en el
periodo vacacional de verano 2011, por ejemplo Leonardo Daniel l\ﬁontaﬁo Sarao y Antonia del Carmen de la Cruz
Jimenez, conforme se establece en la especificacion de la descripcion y perfil del puesto codio 6.134.40. Asi
mismo tampoco se mostré evidencia de su induccion al puesto conforme lo establece el procedimiento de
induccion PGRH-6.2, incluyendo conocimiento de su autoridad y responsabilidad; politica de calidad, politica de
equidad y género y procedimiento MEG.

Comentarios Auditor/a o quien reporta Firma de recibido:
. Nombre y firma
N/A P Gregory Camacho W.
¢Requiere investigacion? si [Ino Responsable de la Fecha para Fecha de
- : solucién correcciéon prérroga
’ Fecha de término de investigacion: 7-86Y T-84 18/10/2011 N/A
25-sep-11

Acciones preventivas, de mejora, y/o correctivas de nivel bajo

Anexo registro de solucién

Autorizé acciones Cambios a documentos Verifico implementacion de Fecha de
Ono si acciones aprobacién
Gregoy Camacho W.
Codigo Bibian Pinto 18/10/11
Director-a/Gerente PDD-6.8, EDD-6.4 Auditor-a

FPSC-19.1-1.11

128



Anexo 5: Hallazgo de falta de lenguaje incluyente en informacién

Solicitud de Accién al Sistema

de Calidad Total
Fecha: 05/10/11 Folio: AE02.3/11MEG
Gerencia responsable: Direccidn de Desarrollo
oy [OnoContormidasd ] Area de Oportinidad
Otservacde [ sugerencsa de Mejora
LI Quep L tnspeccidn O ove: ] tvel a%o [T acotn Correctiva
[ sugerenca [ 1nescador [ vt bago [ accitn Prevertiva

Descripcion de I Solicitud de Accidn:

Se encontraron algunos documentos que no han considerardo ef uso de un lenguaje incluyente, tal como lo
solicita el requisito requisito 4.3.8.1 en su inciso ¢) (Desarrollo de la sensibilizacién en equidad de género), Por
ejemplo: Reglamento interno, formato de necesidades de capacitacion, manual de organizacion, etc., lo anterior
NOS MUEstra que este aspecto puede mejorar.

Comentarios: Auditor/a o quien reporta Firma de recibido:
N/A Nombee y fma
Qeéigiry Cotischo
Uhuba Vences
(Requiere investigacdn? [Tl No Responsable de la Fecha para fFecha de
solucion correccion prorroga
Fecha de término de investigacion: 1-84 15 de marzo de N/A
N/A 2012
Acciones preventivas, de mejora, y/o correctivas de nivel bajo
Se modificé el manual de bienvenida y el reglamento interno de la empresa con el lenguaje MEG
|Reunién concluyendo las siguientes acciones:
Autorizd acciones Cambios a documentos Verificé implementacion de Fecha de
One Hs acciones aprobacion
Gregory Camacho
Codigo N/A
Director-a/Gerente Auditor-a
FPSC-19.1-1.11
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Anexo 6: Encuesta aplicada en la etapa uno (2013).

Buenos dias, la presente encuesta es parte de una investigacion cuyo objetivo es mejorar la
comunicacién dentro del sistema de induccién que se imparte actualmente en “Africam Safari”.
La informacién que nos proporcione serd de gran ayuda para esta investigacién y de forma
confidencial, por lo que le solicito atentamente de su colaboracion y apoyo.

En la siguiente encuesta encontrara usted una serie de preguntas con cuatro opciones de posibles

respuestas de las cuales debera marcar con una “X” la que mejor le convenga. Recibir

Departamento o area de ingreso Escolaridad

1- ¢ Cual cree que es el objetivo de la indiccién que recibi6?

2.- ¢Dentro del proceso de induccion que recibiste que fue lo que no te llamo la atencién o no te

gusto?
ftems

Preguntas Bueno Regular Malos
3. ¢ Coémo considera los medios de comunicacién en
los que actualmente se da la induccién?
4. ¢(Cbmo califica la exposicibn de los temas
expuestos por el facilitador?

items

Pregunta Si A veces No
5. ¢El facilitador realizo dindmicas para exponer
algun tema?
6. ¢ El facilitador manejo bien todos los temas en la
exposicion?
7. ¢ El facilitador incité al grupo a participar durante la
exposicion de la induccion?

ltems

Preguntas Cortos Adecuados Largos
8. ¢Como califica los tiempos que se le da a cada
tema de induccion?

items

Preguntas Video Audio Platica
9. De los siguientes medios de comunicacién ¢Cual
considera conveniente para recibir la informacion de
la induccion?
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Anexo 7: Encuesta aplicada en la etapa dos (2017).

Buenos dias, la presente encuesta es parte de una investigacion cuyo objetivo es mejorar la
comunicacién dentro del sistema de induccién que se imparte actualmente en “Africam Safari”.
La informacién que nos proporcione sera de gran ayuda para esta investigaciéon y de forma
confidencial, por lo que le solicito atentamente de su colaboracion y apoyo.

En la siguiente encuesta encontrara usted una serie de preguntas con cuatro opciones de posibles
respuestas de las cuales debera marcar con una “X” la que mejor le convenga. Recibir Departamento

0 area de ingreso Escolaridad

ftems

Preguntas Si Algunas No

veces

1. ¢Durante el recorrido que realizé en el safari, le
informaron de la ubicacion sobre las areas en las que

se desarrollaria laboralmente?

2. ¢Recibid explicacion del material (manual de
bienvenida, descripcion de puesto, reglamento
interno) que se le dio de manera impresa en la

induccién?

3. ¢Al finalizar cada tema el facilitador solicité
retroalimentacion de los participantes sobre lo
expuesto?

4. ¢ En el proceso de la induccion le dieron a conocer

las labores a desempefiar en su area de trabajo?

5. ¢Conoce usted la informacion que contiene el
material impreso que se le proporciono en la

induccién?

6. ¢El material que se le proporcioné de manera
impresa en la induccion contenia informacion clara 'y

precisa de cada tema?

7. ¢La informacion que recibié en el transcurso de la
induccién le ayudd a conocer el objetivo general de

este proceso?

8. ¢El facilitador realizé dinamicas que permitieran

facilitar la interaccién de los participantes?

9. ¢ El facilitador permitié la retroalimentacion de los
participantes para aclarar dudas y comentarios en

cada tema?
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informacién que proporcion6?

10. ¢Durante la exposicion de la induccion, el

facilitador explic6 con un lenguaje sencillo la

Iltems

Preguntas

Muy
adecuado

Adecuado

Inadecuado

Muy
inadecuado

¢Creé usted que fue adecuado, como fue

comunicado el proceso de induccion?

12. ¢ El lugar en donde recibi6 la capacitacion de la
induccion le resulto adecuado para recibir la

informaciéon?

13. ¢ El medio de comunicacion por el cual recibio
la informacién resultd adecuado para los temas

expuestos?

14. ¢Considera que las diapositivas donde se
expone la informacion son un medio adecuado

para el aprendizaje de la induccién?

15. ¢ El tiempo de induccién fue el adecuado para
comunicar todo lo necesario al proceso de

induccién?

Preguntas

items

Muy bien

Bien

Mal

Muy mal

16. ¢El video donde se proyecta la historia del
parque le resulté atractivo para entender la

informacién?

17. ¢, Como calificaria la exposicién de los temas de

induccion por parte del facilitador?

18. ¢ Crees que el sistema de induccién se encuentra
bien distribuido de acuerdo al tiempo en que se

explica cada tema?
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19. ¢De los siguientes medios de comunicacion cuales crees que harian mas

efectivos tu proceso de induccién?

) Video de induccion
) Manual de bienvenida (impreso)
) Manual de bienvenida digital

) Audio informativo

N N N N N

) Internet) Presentacion audio visual
Otro

20. ¢En el tiempo que durd la induccidén hubo factores que obstaculizaran el

proceso de aprendizaje?

21. ¢, Como mejorarias el proceso de induccién de Africam Safari en relacién a

como es comunicado o informado?

iMuchas gracias por tu participacién!
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Anexo 8: tabla de vaciado de resultados (fase uno y dos).

Fase uno
Columna -T|Bueno * |Regula + |Malo | * |Variable | * [Total| * | Buen| = |Regula « [Malo | ~
Preguntas 3 2 1 3 2 1
3. iComo considera los
medios de comunicacién en Medios  de
los que actualmente se dala 5 14 6 comunicacion 25 15 28 6
induccion?
4. iComo califica la E;Orﬁiiai?;:
exposicion de los temas 5 11 9 - & 25 15 22 9
expuestos por el facilitador? i .
induccién
Promedio 15 25 7.5
Columna|+¥ [Si | * |[Aveces | = |[No | * |Variable | = |Total |~ |Si v [Aveces ¥ |[No |+
Preguntas 3 2 1 3 2 1
waizo dnamicas Proceso de a
3 7 15 |Jcomunicacién 25 9 14 15
para EXpo ner ! iy
; enlainduccion
algin tema?
Eﬁarﬁjefjlo facmta;j?:r: Proceso de la
todos los temas 4 12 9 comunicacion 25 12 24 9
. enlainduccion
enla exposicion?
7. ¢(El facilitador
incitd al grupo a Proceso dela
participar durante] 4 6 15 [|comunicacion 25 12 12 15
la exposicion de la en la induccion
induccion?
Promedio 11 16.66 13
Columna |-T|Largos| ¥ |Adecuados | = |Cortos | * |Variable | * |Total | * | Largos | ¥ |Adecuados |« |corfos |~
Preguntas 3 2 1 3 2 1
8. ;Como califica los Proceso dela
tiempos que sele daa comunicacion
cada tema de 16 7 2 enla 25 48 14 2
induccion? induccion
Promedio 48 14 2
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Columna T |Video|  |Audio | = |Plstica | * [Variable | = |Total | |Video * [Audio| = |Platica | *
Pregunta 3 2 1 3 2 1
9. De los siguientes medios de
comunicacion ;Cual considera M edios de|
conveniente para recibir la 17 6 2 comunicacion 25 51 12 2
informacién de la induccion?
Promedio 51 12 2
Fase dos
4 -1 = |Algunas veces |+ |No | * |Variable * |Total | = |si | = |Algunas veces |+ |No |+
Pregunta 3 2 1 6 3 2 1
1 ¢Durante el recorrido que realizd
en el safar, le informaron de la M edios de
ubicacion sobre las areas en las que 10 ° 4 comunicaidn 14 30 0 4
sedesarrollaria labo ramente?
2. iRecibio explicacion del material
(manual de bienvenida, descripcion proceso de la
de puesto, reglamento intemo) que|] 2 1 11 |comunicacién en 14 6 2 11
se le dio de manera impresa en la lainduccion
induccion?
3. (Al finalizar cada tema el roceso  de la
facilitador solicitd retroalimentacion 1 9 4 Eomunicaci()n en 14 3 18 4
de los participantes sobre o ——
expuesto?
4. ;En el proceso de la induccion le proceso de la
dieron a conocer las labores a] 2 1 11 [|comunicacién en 14 6 2 11
desempefiaren su area de trabajo? lainduccion
5. iConoce usted la informacién
que contiene el material impreso M edios de
que se le proporciono en la 3 1 10 comunicaién 14 6 2 10
induccion?
6. ¢El material que se le proporciond
de manera impresa en la induccién M edios de
o1 Impresa . 1 2 11 - 14 3 4 11
conteniainformacion clarayprecisa comunicaién
decadatema?
7. ¢Lainformacion que recibio enel proceso  ge Ia
transcurso de la induccion le ayudo U
a conocer el objetivo general de| © ! 1 [comumcacion en) 14 18 14 1
este proceso?
8 (El facilitador realizd dinamicas M edios de
que  permitieran  facilitar la] 2 7 5 TR 14 6 14 5
interaccion de los participantes?
9. GEl facilitador pemitic la roceso  de  Ia
retroalimentacion de los 5 7 2 Eom unicacion en 14 10 14 2
participantes para aclarar dudas Y| 2 induccion
comentarios en cada tema?
0. ;Durante la exposicion de la T
induccion, el facilitador explicd con U
- comunicacién en
un lenguaje sencillo la informacién 7 7 0 2 induccion 14 21 14 0
que proporciond?
Promedio 10.9 8.4 5.9
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Muy Muy Muy Muy
Adecuado |, |Inadecuady _, |. . Adecuado) . |Inadecuado) _ |.
Columna | -T|adecuado | * L) ~ |inadecuado| ™ |Variable | * (Total | ¥ |adecuado| ™ . ~ |inadecuado ™
Preguntas 5 4 2 1 5 4 2 1
f iCreé usted que fue
i Medios  def
adecuado lo c.omun!gado del 1 8 4 1 s | 1 5 P 8 1
proceso de induccion para comunicacion
ampliar suconocimiento?
. il lugar en donde recibid
la capacitacion de Ia proceso de Ia
induccion I resulfo 1 7 4 2 comwicacion| 14 5 28 8 2
adecuado para rechir I3 enlainduccion
infomation?
B H medo de
comunicacion por e cua TerE o
recibié la informacion result 1 4 8 1 comunicacion 14 5 16 16 1
adecuado para los temas
elpuestos?
#. (Considera que las
diapositivas  donde  se Medos  del
expone la infomacion son un 1 4 5 4 o 14 5 16 10 4
' Comunicacion
medio adecuado para e
aprendizaje dea induccion?
B. JEl tiempo de induccion
fue el adecuado para proceso de 3
comunicar todo lo necesario 2 2 8 2 comunicacion 14 10 8 16 2
. enlainduccion
alproceso de induccion?
Promedio b 20 116 2
Muy . Muy Muy . Muy
Columna -T[pien| = Bien Mal | . mal | ¥ |Variable |~ [Total | = |bien | ¥ Bien| . [Mal| . mal |~
Preguntas 5 4 2 1 5 4 2 1
B. ¢El video donde se
proyecta la historia del :
parque le resultd atractivo 4 10 0 0 Medlo; .’de 14 20 40 0 0
comunicacién
para entender la
informacion?
exposicion de los femas de proceso ce Iz
induccion por parte del 0 6 7 1 comunicacion 14 0 24 14 1
. en la induccion
facilitador?
B. /Crees que el sistema
de induccién se encuentra proceso de la
bien distribuido deacuerdo 2 1 11 0 Jcomunicacion 14 10 4 22 0
al tiempo en que se explica en la induccion
cada tema?
Promedio 10 22.66] 0.63]| 0.33
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Anexo 9: Platica informal con gerente de RRHH

Esta pléatica sirvi6 para conocer como era gestionada la induccién, a continuacion
se narra de forma breve los puntos que se trataron. El objetivo es conocer como es

gestionado el proceso de induccion que se imparte a los nuevos empleados.
Nombre y cargo de la persona con quien se platico:
Gregory Camacho, Gerente de recursos humanos de Africam Safari.

De manera general platica lo que es la indiccion en Africam Safari, comentando que
es un programa de capacitacion para el nuevo anfitriébn (es parte de su lenguaje
interno y asi es llamado el nuevo colaborador) con el fin de hacerlo sentir parte de
la empresa a través proporcionarle informacion de la empresa como: la historia de
Africam, obijetivos, prestaciones, la razén de ser y una serie de actividades que

manejan de forma interna.

Los medios de comunicacion con los que proporcionan la informacién es a través
de diapositivas que explica un inductor, y también se proyectan dos videos de la
historia del parque (con duracién de 40 minutos), y el otro video que se proyecta es
de un equipo interno que atienden emergencia en el parque como: robo, incendio,
escape de algun animal y accidentes de algun explorador (en el lenguaje interno,

explorador es un visitante del parque.

También se les proporciona un manual de bienvenida con perfil de puestos,

reglamento interno, prestaciones, claves internas y nombres de gerentes.

A grandes rasgos presentaron una problematica con el sistema de induccion que se
destapa a partir de tres hallazgos, resultado de una auditoria interna (con una accién
de mejora, que es lo que sugiere el auditor interno para atender ese problema) en
donde se dan cuenta que algunas personas reprueban el examen, generando con
ello incorporar al cliente interno a su puesto de manera inmediata y, volver a
impartirle la induccion posteriormente, esto nos genera una pérdida de dinero, otro
hallazgo que se encontré fue el de incorporar al anfitribn (nuevo cliente interno) sin
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recibir el proceso de induccion (las razones varian, puede ser por falta de tiempo,
que se encuentre ocupado el personal que lo imparte, que sea urgente su
incorporacion o de plano que no se cuente con personal para impartirla) generando
con esto desconocimiento de factores importantes que debe conocer el nuevo
cliente interno, y ello ha provocado que el nuevo anfitrion (cliente interno) no

regrese.

También se mencion6 que otro hallazgo detectado por el auditor fue que en el
proceso de induccién no contenia cierto tipo de informacion importante y la inclusion

de lenguaje interno, Por ejemplo; el reglamento interno, el lenguaje incluyente.

Lo anterior los alerta a tratar de mejorar este proceso, uno es para dar respuesta a
la solicitud del auditor y dos porque les interesa que sus clientes internos tengan el
conocimiento de la razon de ser de la empresa trasmitiendo claramente su mision,
vision, valores y todo lo que pueda permitir que su ingreso sea satisfactorio para el

nuevo cliente interno.

Con lo que se refiere a la planeacion de la induccion basicamente es importante que
lleve generalidades especificas de la empresa como mision, vision, politicas, perfil
de puestos, inclusion MEG (modelo de equidad de género) historia de africam, y
otros apartados que ayuden a una conexion con el anfitrion y permita trabajar en
conjunto. Lo anterior se imparte por diapositivas, de forma impresa y con un
intermediario que es el facilitador, el cual otorga el tiempo que cree conveniente
dedicarle a cada tema. En este punto es importante resaltar que la informacion de
la induccion se actualiza cada que sale un proceso nuevo que es importante que lo

sepa el anfitrion (no hay un tiempo especifico)

Tocando el tema con respecto al inductor, el perfil que manejan para que imparta la
induccion es considerando que tenga carisma con la gente, con facilidad de palabra
(No reciben capacitacion, solo se les proporciona previamente la informacion que

manejan) y no cuentan con un numero especifico de capacitadores.
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Actualmente no utilizan algin criterios para identificar las necesidades de
capacitacion en la induccion para los nuevos clientes internos No tenemos
detectado nada de eso en este momento y el impacto que tiene la comunicaciéon de

la induccién con sus clientes internos es el examen.
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Anexo 10: Graficas de la fase uno y dos (2013 y 2017).

Figura : item 1 induccion.

¢ Cual cree que es el objetivo de la induccion que

recibio?

Fuente: Elaboracién propia

Figura : item 4 proceso de la
comunicacion en la induccion.

Figura : item 5 proceso de la
comunicacion en la induccion.

¢Como calificala
explicacion de los temas
expuestos por el
facilitador?

® a) Regular

= b) Mala

= ) Buena

JEl facilitador realizo
dinamicas para exponer
algun tema?

= a) No

= b) A veces

= c)Si

Fuente: Elaboracion propia

Figura : item 6 proceso de la
comunicacionen la induccion,

Fuente: Elaboracion propia

Figura : item 7 proceso de la
comunicacionen la induccion,

¢El facilitador manejé
bien todos los temas en
la exposicion?

" a) A veces
= b) No
n ) S

¢ El facilitador incito al
grupo a participar
durante la exposicion de
la induccion?

s,/ S

=) S

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13: Reglamento interno (solo se maneja indice por seguridad de la
informacion que se maneja).
r

o)
197 \

€1 pargue de conmsrvacion
o0 veia sivesi

4 Reglamento Interno

Indice

CAPITULO 1 1
DE LAS JORNADAS DE TRABAJO Y HORARIOS

CAPITULONl 2
DE LOS PERMISOS

CAPITULO 1l 2
DE LOS SALARIOS

CAPITULOIV 3
DE LA PREVENCION DE RIESGOS
PROFESIONALES Y ENFERMEDADES

CAPITULOV 4
DE LAS RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DE LA EMPRESA

2 CAPITULO VI 5
DE LAS RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES AS

CAPITULO VI 5
DE LAS ABSTENCIONES A TODO EL PERSONAL

CAPITULO VII 6
DE LA RESCISION DEL CONTRATO DE TRABAJO

CAPITULO IX 7
DE LAS MEDIDAS DISCIPLINARIAS

CAPITULO X 8
DISPOSICIONES GENERALES
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