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Introduccion

Uno de los retos que tiene actualmente nuestro pais en materia educativa, ademas
de establecer mas espacios a nivel medio superior y superior para los jévenes, es
la creacion de planes de estudio que vinculen la formaciéon académica, que
reciben de las escuelas y/o universidades los futuros profesionistas, con las
necesidades del ambito laboral que es lo que se conoce como

“‘competencias laborales”.

México, de acuerdo a la revista “El Financiero” especializada en economia sefiala:

“Por segundo ario consecutivo México retrocedio en el Ranking de Competitividad del Foro Economico
Global (WEF, por sus siglas en inglés), al ubicarse en el lugar 61 de un total de 144 paises evaluados. En el

reporte del afio anterior se posiciond en el sitio 55 y en el lugar 53 en 2012.

En la mayoria de los 12 grandes rubros que se consideran para evaluar la competitividad el pais registro
retrocesos, principalmente en mercado laboral, instituciones, entorno economico y desarrollo de mercados

financieros.” (FINANCIERO & Hernandez, 2014)

EN EL iNDICE GLOBAL DE COMPETITIVIDAD, ELABORADO POR EL FORO ECONOMICO MUNDIAL (WEF), MEXICO
REGISTRO SU CAIDA MAS FUERTE EN CUATRO ANOS.

(FUENTE GRAFICA DE “EL FINANCIERO” 2014).



CORRUPCION, POLITICA FISCAL Y BUROCRACIA, SON LOS PRINCIPALES FACTORES QUE HICIERON QUE MEXICO
CAYERA EN LA COMPETITIVIDAD GLOBAL.

(FUENTE GRAFICA “EL FINANCIERO” 2014)

En este contexto nacional, tenemos a nuestro objeto de estudio que es la compafiia

Autobuses del Oriente mejor conocida como “Grupo ADO”.

Grupo ADO es una empresa establecida en México desde 1939, cuyo giro comercial
se basa en proporcionar servicios de autotransporte de pasajeros dentro del
territorio nacional y que actualmente enfrenta un problema de imagen con sus
clientes, ya que el servicio que brinda ha dejado de ser competitivo en el mercado
por su baja calidad y mala atencién al cliente (justificada en entrevistas realizadas
a usuarios y en una evaluacién interna en el area de quejas 2013), lo cual impacta
en la rentabilidad del negocio y frena el crecimiento de sus operaciones, asi como

su expansion a otros estados de la Republica.

Después de un analisis de los procesos internos de la compaiiia, se concluyd que

el personal que labora tanto en el area operativa como en el area administrativa, no
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cuenta con la capacitacién adecuada (marketing, servicios al cliente, programacién
de traslados y logistica, mantenimiento, recursos humanos, etc.), y que se necesita
implementar una nueva estrategia para la formacion y desarrollo de sus
empleados enfocada especificamente a cada unidad del negocio; que ahorrara
costos y con un esquema que permitiera realizarlo de manera autodidacta
(disminuyendo los cursos presenciales y gastos en traslados de material y
personal), con temas de especializacidén en el area de cada colaborador, apoyados

por expertos y con la tecnologia.

Grupo ADO tomo en cuenta experiencias de éxito para resolver problemas de este
tipo, por lo que decidio seguir la tendencia que en los ultimos afios se muestra eficaz
en las empresas de alto nivel; la implementacion de la Universidad Corporativa
como estrategia de crecimiento organizacional y cuya importancia se basa en la
creacion de competencias entre los empleados, donde se destaca las habilidades,

los valores y las actitudes que guian y aseguran un mayor logro de los objetivos.

Es decir, las Universidades Corporativas han logrado complementar
adecuadamente los conocimientos y habilidades de los trabajadores de acuerdo a

las necesidades, politicas, filosofia y valores de cada organizacion.

Temas como la excelencia, liderazgo, conocimiento, competencias, prestigio,
reconocimiento, especialidad, etc. se derivan de proyectos organizacionales como
éste, que desde los afios 90°s fue asumido y se aplicd por grandes empresas como

McDonald’s, Disney y Motorola.

Todo esto con el fin de mejorar la capacitacion individual, asi como la integracion
con su equipo de trabajo y con la organizacion, se cubre la necesidad de formacién

del personal en todas las divisiones de la negocio.

Si se recuerda la Mision y Visién de nuestro objeto de estudio: Grupo ADO, ‘la
creacion de especialidades bajo las politicas e intereses de la Organizacion”, la

Universidad Corporativa es un proyecto nuevo que asegura el incremento de su



productividad, la estabilidad de la organizacién, el bienestar de sus empleados asi

como la calidad en cada uno de sus servicios.

Este nace como un proyecto de la empresa para impulsar su crecimiento y basada
en una plataforma virtual creada y desarrollada por expertos en el negocio, equipos
de disefio y pedagogia y universidades de renombre en México, ayudan al personal
de la compafiia a adquirir, mejorar y o actualizar aquellas habilidades que les

permiten un mejor desempefio en la realizacidn de sus actividades diarias

Es importante mencionar que la Universidad Corporativa ADO, es un modelo nuevo
donde se ve un cambio de cultura organizacional y un proceso de innovacion a nivel

interno y externo de la misma.

El objetivo de este trabajo es posicionar y motivar a los empleados del Grupo ADO
a formar parte de este proyecto ya que integra la tecnologia, la especializacion y le

brinda al empleado un desarrollo personal y profesional a corto plazo.

Para lograr despertar el interés entre sus colaboradores y posicionar esta alternativa
como la mejor opcion de capacitacion interna, se requiere implementar un modelo
nuevo de cultura organizacional por medio de la creacion de un plan de
comunicacion interna, que cree canales apropiados entre las areas involucradas en
el desarrollo y ejecucion del proyecto aunado a una difusion para todos los niveles

jerarquicos.

En el capitulo I, se describe el marco tedrico de los conceptos fundamentales para
el desarrollo y comprension del tema (comunicacién, planeacién, comunicaciéon
organizacional, etc.); en el capitulo I, se explica el funcionamiento y su importancia
de la Universidad Corporativa, (qQué es, por qué se nombra Universidad Corporativa,
como funciona, cual es su objetivo, su desarrollo actual, etc.); por ultimo en el
capitulo lll, se realiza un analisis del objeto de estudio y la propuesta de

comunicacién para posicionar a la Universidad Corporativa ADO en la organizacién



Capitulo I

Planeacion en Comunicaciéon Organizacional

Como primer paso a esta investigacion, se necesita abordar términos que son
indispensables para poder comprender y llevar a cabo una correcta planeacion

dentro del ambito de la comunicacion organizacional.
1.1 Comunicacion

La Comunicacion es esencial en todos los ambitos; trabajo, escuela, familia, amigos,

relaciones personales, etc.

“Un axioma fundamental de la comunicacion es que “uno no puede dejar de comunicarse”

(RONALD B, 2005)

La Comunicacion determina el campo de interaccion entre una o mas personas y
comprende un mensaje e intencion sobre un mismo contexto cuyo resultado es la
persuasion en ambos sentidos, es decir, la comunicacion permite la interaccién y la

socializacion de las personas frente a una determinada actitud o situacion.

Fernandez Collado menciona que:

Comunicacion es un fenomeno que se da naturalmente en toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o su

tamario....,; la comunicacion es el proceso social mas importante. (FERNADEZ COLLADO, 1995)

Hodgetts y Altom mencionan:

La comunicacion es el proceso de transmitir significados que van del emisor al receptor. Notese que en
nuestra definicion se emplea el término significados, porque la verdadera comunicacion requiere una

comprension del mensaje, el receptor debe de captar el significado. (HODGETTS & ALTOM, 1987)



Richard H. Hall define:

El proceso de comunicacion es, por definicion, un proceso de relacion; una parte es el remitente y la otra el
receptor, en un punto especifico en tiempo. Las relaciones sociales que se presentan en el proceso de
comunicaciones involucran al remitente y al receptor y a los efectos reciprocos sobre cada uno cuando se

estan comunicando. (HALL, 1983)

José Luis L. Aranguren define:

Wriglet dice que: “Comunicacion es el proceso mediante el cual se transmiten significados de una persona

aotra”. (ARANGUREN, 1967)

Graciela Bertha Para Garcia del INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL define:

De la voz latina comunicare, que significa “poner en comun”. Comunicacion es accion y efecto de hacer a

otro participe de lo que uno tiene, descubrir, manifestar o hacer saber alguna cosa. (PARRA GARCIA, 1999)

Idalberto Chiavenato define:

Comunicacion implica transferencia de informacion y significado de una persona a otra, es el proceso de
transmitir informacion y comprension de una persona a otra. Es la manera de relacionarse con otras

personas a través de datos ideas pensamientos y valores. (CHIAVETANO, 2004)

1.1.1 Proceso de Comunicacion

“Para que se lleve a cabo la comunicacion, se requiere un proposito expresado como un mensaje por
transmitir. El mensaje se origina en una fuente (el emisor) y llega a un receptor. Esta codificado (convertido
en forma simbolica) y se transmite a través de un receptor. Esta codificado (convertido en forma simbolica)
v se transmite a través de un medio (canal) al receptor, quien retraduce (descifra) el mensaje iniciado por el

emisor”. (ROBBINS, 1987)



Es decir, para poder efectuar una correcta comunicacion se necesita comprender

los siguientes elementos, de lo contrario, la respuesta no sera la deseada.

e Mensaje o Cédigo:

Es el conjunto de simbolos que se desea transmitir ya sea verbal, escrito o

fisicamente, e incluso se puede hablar de un mensaje a través de la musica.

Producto fisico real del codificador fuente. Esto es, aquello que transmitimos a los demds. Para que podamos

transmitirlo necesitamos cifrarlo en un codigo. (HOMS QUIROGA, 1989)

Una senal cualquiera que activa la respuesta de un receptor. Algunos son intencionados, pero otros, como

los suspiros y los bostezos, no. (RONALD B, 2005)

e Canal o Medio:

Es el medio por el cual se va a transmitir el mensaje /cédigo.

Toda comunicacion, desde la mads simple, precisa, para objetivarse, de un conjunto o de un instrumento de
manifestacion, que explicita o implicitamente sea portador del mensaje y haga posible que ocurra su

desplazamiento del emisor al receptor. (HOMS QUIROGA, 1989)
El canal a veces llamado medio, es el método que empleamos para enviar un mensaje. (RONALD B, 2005)
e Emisor, Codificador o Fuente

Es la persona quien genera el mensaje /cddigo a transmitir con el fin de persuadir,

informar o provocar alguna reaccion en el receptor.

El proceso de la comunicacion empieza con el emisor, es decir, la persona que transmite un mensaje.

(RONALD B, 2005)

También llamado codificador-fuente, es quien lo cifra en un codigo para su transmision a un receptor.

(HOMS QUIROGA, 1989)



¢ Receptor o Decodificador

Es la persona que recibe el mensaje /codigo y si lo desea o lo exige se da comienzo

a la retroalimentacidon donde éste se convierte y toma el papel del emisor.

Un receptor es la persona que recibe y adjunta un significado a un mensaje. (RONALD B, 2005)

En el proceso de comunicacion, el papel de emisor y receptor es rotativo, pues van turnandose en base a la
retroalimentacion. El receptor puede convertirse en emisor en unos segundos y por lo tanto, participar ambos

de las mismas caracteristicas. (HOMS QUIROGA, 1989)

e Feed Back o Retroalimentacion

Es el proceso que funge como respuesta al mensaje /coddigo de acuerdo

al logro de la sincronizacién de ellos.

La retroalimentacion es el medio bdsico de diferenciacion entre el proceso de informacion y el de
comunicacion, es una respuesta a un mensaje enviado dentro de un proceso de comunicacion. (HOMS

QUIROGA, 1989)

Es decir, La respuesta que puede discernir un receptor ante el mensaje del emisor se llama retroalimentacion.
(RONALD B, 2005)

e Ruido

Es la interferencia que se presenta durante el proceso de la comunicacion e impide

el intercambio de mensaje /codigo entre el emisor y receptor.

Se refiere a obstdaculos en el intercambio del mensaje. (RONALD B, 2005)

e Contexto

Se refiere al ambiente en el cual ocurre el mensaje /codigo, éste debe ser
comprendido por el receptor de lo contrario no sera efectuada una comunicacion

efectiva.

La comunicacion esta sujeta a la influencia del contexto donde ocurre. Este tiene varias dimensiones, entre

otras, la fisica, la social, la cronologia y la cultural. (RONALD B, 2005)
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Todos estos elementos ejemplifican el proceso cuando una o mas personas tratan

de comunicarse, sin embargo su correcta aplicacion determinaran el logro de su

éxito o no.

ELEMENTO

DEFINICION

MENSAJE / CODIGO

Es el conjunto de simbolos que se desea transmitir ya sea verbal,
escrito o fisicamente, e incluso se puede hablar de un mensaje a
través de la musica.

CANAL

Es el medio por el cual se va a transmitir el mensaje /codigo.

EMISOR / CODIFICADOR
/ FUENTE

Es la persona quien genera el mensaje /codigo a transmitir con el fin
de persuadir, informar o provocar alguna reaccién en el receptor.

RECEPTOR / DECODIFICADOR

Es la persona que recibe el mensaje /codigo y si lo desea o lo exige
se da comienzo ala retroalimentaciéon donde éste se convierte y
toma el papel del emisor.

RETROALIMENTACION /

Es el proceso que funge como respuesta al mensaje /codigo de

FEED BACK acuerdo al logro de la sincronizacidn de ellos.
Se refiere al ambiente en el cual ocurre el mensaje /cédigo,
CONTEXTO éste debe ser comprendido por el receptor de lo contrario no sera
efectuada una comunicacién efectiva
Es la interferencia que se presenta durante el proceso de la
RUIDO comunicacién e impide el intercambio de mensaje /cddigo entre el

emisor y receptor.

FIGURA 2 ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)
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De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se entiende a la comunicacién como:

Un proceso de transmision de mensajes (Codigo) que parte del Emisor hacia un
Receptor a través de un canal (medio) dentro de un mismo contexto y donde se

da lugar a una retroalimentacion.

Canal = Medio

l

Receptor /
Emisor

Emisor /
Receptor

Retroalimentacion

Contexto

FIGURA 1 MODELO DE COMUNICACION

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)

“El proceso de la comunicacion representa un intercambio de mensajes, pero el resultado de ello son

significados que pueden o no aproximarse a los que deseaba el emisor”. (ROBBINS, 1987)
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1.2 Organizacion:

Fernandez Collado menciona que la organizacion:

Debe estar conformada por dos o mas personas que saben que ciertos objetivos sélo se alcanzan mediante
actividades de cooperacion, obtienen materiales, energia e informacion del ambiente, se integran, coordinan
y transforman sus actividades para transformar los recursos, reintegran al ambiente los insumos procesados

como resultado de las actividades de la organizacion. (FERNADEZ COLLADO, 1995)

La organizacién segun Edgar Schein:

Es la coordinacion de esfuerzos cuyo objetivo es la ayuda mutua, como imperativo ineludible. Una
organizacion, es la coordinacion racional de las actividades de un cierto numero de personas, que intentan
conseguir una finalidad y objetivo comun y explicito, mediante la division de las funciones y del trabajo, y a

través de una jerarquizacion de la autoridad y de la responsabilidad. (SHEIN, 1972)

Al respecto, Mario Krieger, dice:

Es el conjunto interrelacionado de actividades entre dos o mas personas que interactuan para procurar el
logro de un objetivo comun, a través de una estructura de roles y funciones, y en una division del trabajo.
Lograr objetivos comunes a través de la coordinacion de actividades y la estructuracion de roles y funciones.
La division de roles y funciones se relaciona con la idea de que los objetivos pueden lograrse mas facilmente
si cada persona hace algo diferente pero en forma coordinada. La diferenciacion de roles: si diferentes partes
estan haciendo cosas diferentes, se necesita entonces una funcion integradora que asegure que todos los

elementos estén persiguiendo objetivos comunes es la jerarquia de roles. (KRIEGER, 2001)



Para efectos de este trabajo, se entiende como organizacion a un sistema social
definido por un margen y reglas distintivas, con una accién y estructura
delimitada, compuesto por actores interdependientes cuya finalidad, direccion y

sentido es el logro del mismo objetivo.

ACCIONES Y
‘ ESTRUCTURA
O DELIMITADA MISMO
OBIJETIVO

S

N

ACTORES
INTERDEPENDIENTES

SISTEMA SOCIAL

FIGURA 3 DEFINICION DE ORGANIZACION

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)

Toda organizacién esta compuesta de sistemas de autoridad, estatus, poder,
tamano, sofisticacion tecnolégica, grado de complejidad y formalizacion, las cuales
son diferentes a otras organizaciones, asi como los seres humanos son distintos
unos de otros las organizaciones también lo son, y asimismo también se encuentran

influenciadas por el comportamiento humano y el entorno.

Es decir, las organizaciones son como las personas, no hay dos iguales, cada una
posee sus propias caracteristicas que las diferencian unas de otras. Por lo tanto al
abordar a una organizacion, se tendra que efectuar un analisis distintivo y las

estrategias, técnicas y procesos seran especificamente para dicha organizacion.
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1.3 Comunicacion Organizacional.

Hablar de comunicacién, organizacion y planeacién, se refiere a conceptos como
unioén, estabilidad, interaccion, reglas y objetivos que en conjunto derivan un sistema
formado por elementos que buscan un mismo fin, bajo politicas que delimitan cada

una de las estrategias comunicativas para el logro de las metas.

Fernandez Collado menciona que la comunicacion organizacional:

Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta

v los diferentes publicos que tiene en su entorno.

Una disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se da el fenomeno de la comunicacion

dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio.

Se entiende también como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien influir,
a influir en las opiniones, actitudes y conductos de los publicos internos y externos de la organizacion, todo
ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mds rdapidamente sus objetivos. (FERNANDEZ COLLADO,

1995)

Homs Quiroga Ricardo define:

La Comunicacion Organizacional es un conjunto de programas tendientes a mejorar la comunicacion de las

organizaciones con sus publicos internos y externos. (HOMS QUIROGA, 1989)
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COMUNICACION EXTERNA

COMUNICACION INTERNA

Recursos
Efectivos

Estrategias
Internas

Toma de
Decisiones

Mejora de
Procesos

SISTEMA INTERNO
BAJO NORMAS Y
TECNICAS
ESTABLECIDAS, SU

OBJETIVO:

SIEMPRE A FAVOR
DE LOS INTERESES EN
COMUN Y
ORGANIZACIONALES.

Reputacion
e Imagen

Creacidén
de
Identidad

Integracion
del Personal
Filosofia,
Valores,
Objetivos
Estabilidad

Clima
Organizacional

N S

BAJO EL ESTIMULO DE MIEMBROS
INTERNOS Y EXTERNOS DE LA
COMPANIA.

ORGANIZACION

FIGURA 4 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)

La Comunicacion Organizacional es un sistema interno de la organizaciéon bajo
normas y técnicas definidas cuya funcién es la obtencién de recursos efectivos,
promocion de mejora de procesos, interaccion del personal, estabilidad del clima
organizacional, analisis y desarrollo de estrategias internas, 6ptima reputacion e
imagen de la compaifiia, difusion de la cultura, valores y objetivos de la organizacion,
crear y fomentar la toma de decisiones, la creacion de una identidad organizacional,
entre otras, a partir del estimulo con los miembros internos y externos de la

organizacion a favor de los intereses en comun y de la empresa.
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Se puede sefalar que la comunicacién dentro de una organizacién es el nexo y
punto de convergencia de cada elemento que compone y hace funcionar a la

compaiia.

“El proceso de comunicacion mantiene unida a la organizacion en el sentido de que proporciona los medios
para transmitir informacion vital para las actividades combinadas y la obtencion de las metas propuestas.
Gran parte de esta informacion se desarrolla a lo largo de lineas formales, en tanto que la restante se

transmite por lineas informales”. (HODGETTS & ALTOM, 1987)

El area de la Comunicacion Organizacional cuenta con un gran alcance dentro de

la organizacion por medio de postulados basicos.

Por ello, los analistas organizacionales le han dado diferentes grados de importancia

al proceso de comunicaciones.

Bernard (1938) afirma, por ejemplo: “Las comunicaciones ocuparian, en una teoria exhaustiva de las
organizaciones, un lugar central debido a que la estructura, la extension y la cobertura de la organizacion
estan determinadas, casi en su totalidad, por técnicas de la comunicacion”. Este enfoque coloca las
comunicaciones en el puro corazon de la organizacion. Katz y Kahn (1978) afirman: “Las comunicaciones
— el intercambio de informacion y la trasmision de significado — son la esencia misma de un sistema social o

de una organizacion” (HALL, 1983)

1.3.1Comunicacion Interna

La comunicacion interna son las actividades comunicativas que se efectuan dentro
de la empresa, su objetivo se basa en la integracion, motivacién, innovacion vy

mantenimiento de las buenas relaciones entre los miembros de la organizacion

Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacion.

(FERNADEZ COLLADO, 1995)
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(HOMS QUIROGA, 1989) menciona que los objetivos de la Comunicacion interna

son los siguientes:
¢ Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la empresa.
e Crear un sentimiento por pertenecer a la empresa
e Establecer un clima de comprension entre empresa y trabajadores

e Crear una disposicion favorable hacia la empresa, por parte de la familia

del trabajador.

e Fomentar la participacion del personal en las actividades de la empresa, ya

sea de indole laboral, social o de cualquier tipo.

e Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido posible,

sin conflictos a la empresa.
e Abatir los indices de rotacion de personal

e Tener abiertos los canales de comunicacién entren los niveles directivos y

el personal

o Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas dentro de la

institucion.
e Ayudar a elevar el nivel cultural del personal.
¢ Motivar al personal e incrementar su productividad
e Cuidar internamente la imagen de la empresa, a fin de que esta sea positiva

e Evitar que el sindicato se vuelva un obstaculo para el entendimiento entre

la empresa y su personal.
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1.3.2 Comunicacion externa

La comunicacion externa son las actividades comunicativas que se efectuan fuera
de la empresa, su objetivo se basa en mantener una 6ptima imagen y reputacion de
la misma, asi como el excelente manejo y control de las relaciones de trabajo con

los miembros externos de la organizacion.

Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion,
etc.) encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a

promover sus productos y servicios. (FERNADEZ COLLADO, 1995)

1.3.3 Redes de Comunicacion

Como miembros de un sistema social, se tiende a formar grupos para resolver
problemas, tomar decisiones, participar en asambleas, iniciar proyectos, formar una

familia, etc.

En el ambito laboral, por ejemplo dentro de un area especifica, el grupo de trabajo
se conforma por miembros con roles diferentes que ocupan un lugar determinante,
cuya caracteristica distintiva seran las tareas a las cuales han sido asignados, sin
embargo, existe un punto que une y lleva la direccion del grupo: la red de
comunicacioén que gira en torno al objetivo y es un factor determinante para su

logro.

La red de comunicacion en un grupo puede ser formal (impuesta por una autoridad externa) o informal
(derivada de los procesos de interaccion del grupo) La red de comunicacion, o simplemente red, se refiere a

la interaccion entre los individuos y como se comunican entre si. (FERNADEZ COLLADO, 1995)
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“Tedricamente, cada miembro de un grupo es capaz de comunicarse con todos los demds, aunque
en la realidad esto no sucede asi. Cuando las personas transmiten informacion, casi siempre tienen
sumo cuidado en la persona que recibe el mensaje. Las personas son selectivas en sus transmisiones.
Algunos individuos del grupo son incluidos deliberadamente en el canal del mensaje, en tanto que
otros son excluidos también de manera deliberada. Las normas, el status, los papeles y otras
caracteristicas formales e informales, se usan para determinar quién va a formar parte de la red de

comunicacion”. (HODGETTS & ALTOM, 1987)

Por su parte Fernandez Collado menciona “La comunicacion es un proceso importante en la
interaccion del grupo. El flujo de informacion entre los miembros de un grupo determina, hasta un

punto, la eficiencia del mismo y la satisfaccion de sus miembros”. (FERNANDEZ COLLADO, 1995)

Es decir, aquellas organizaciones que difunden la cultura, lo valores, las politicas y
procedimientos con las que se rigen, fortalecen la red de comunicacion y los

colaboradores estaran siempre orientados a sus acciones.

Por ejemplo, compafias como Pfizer en las que estan muy claros los valores
fundamentales de la empresa, permite a los empleados identificarse con éstos y

ponerse la camiseta de la organizacion para trabajar alineado a ellos.

En este tipo de empresas las redes de comunicacion son estables, pues todos estan
conscientes y saben lo que tienen qué hacer, en qué momento, lugar y como,
eliminando protocolos de juntas, memorandums, etc., con la uUnica ventaja de

ahorrar tiempo con procesos burocraticos.
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1.3.4 Comunicacion Formal

Los canales de comunicacion en las organizaciones dependen de la estructura, de
los valores y de las politicas de cada una de las empresas. A continuacion se

presenta lo modelos mas usados.

e Comunicacion Descendente

Este canal de informacion sirve para emitir las directrices de un superior a los subordinados. Uno
de los propositos mas comunes de estos comunicados, es proporcionar las suficientes instrucciones
especificas de trabajo concernientes a lo que se debe hacer, quién y cudando debe realizarlo. Esta
informacion ayudara a clarificar las metas operacionales, proporcionar un sentido de direccion,
ayudar a orientar a los trabajadores sobre la mision y la filosofia de la organizacion y suministrarles

a los subordinados los datos relacionados con su desemperio. (HODGETTS & ALTOM, 1987)

De acuerdo a esta descripcion, la comunicacion parte del lider y atraviesa los
mandos solo en forma vertical descendente, por lo cual, la toma de decisiones gira

en torno a los mas altos niveles y no permite desviaciones.

A pesar de que este tipo de comunicacion puede dar buenos resultados porque el
hecho de que todo este debidamente establecido le da certeza a la organizacion,
sus miembros, las funciones y los procedimientos llevandola a la eficiencia, necesita
incluir procesos de retroalimentacién, de evaluacion y control que detecten
desviaciones en las areas y se pueda promover el cambio con el fin de modernizarla

y tranformarla a un ambito mas competitivo.

e Comunicacion Ascendente

Este tipo de comunicacion brinda a la administracion la retroalimentacion que proviene de los
subordinados. El principal beneficio de la comunicacion ascendente es que crea un canal por el que
la administracion puede medir el clima organizacional y enfrentarse a problemas tales como quejas

o baja productividad, antes de que se conviertan en graves. (HODGETTS & ALTMAN, 1987)
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Se da en organizaciones que valoran la participacién del trabajador en todos
los niveles jerarquicos, aceptando sus opiniones y enfocando sus quejas y
observaciones de tal manera que ayuden en la mejora de los procesos

internos como por ejemplo: el clima organizacional.

Las estrategias de “comunicacion abierta” se pueden implementar por medio
de un buzdon donde el trabajador ejerce su opinion; con tableros de
comunicacion para difusion informativa; o bien, via el uso de la intranet de la
compania; todo con la finalidad de que sus propuestas lleguen al mas alto

nivel de la direccion, quién es el encargado de la toma de decisiones.

Por ello se dice que en este tipo de organizaciones, se habla de una

“comunicacion abierta”, pues el trabajador tiene voz y voto.

e Comunicacion Horizontal

La comunicacion horizontal se desarrolla entre personas del mismo nivel de jerarquia. El respaldo
para esta forma particular de comunicacion se remonta a menudo hasta Henry Fayol, el padre de
la teoria moderna de la administracion. En su famoso principio de la comunicacion horizontal,
Fayol recomendo que los individuos pertenecientes al mismo nivel de jerarquia tuvieran la opcion
de comunicarse directamente, a condicion de que sus supervisores les confirieran tal permiso y que
posteriormente les comunicaran a sus jefes respectivos lo que habian acordado hacer. (HODGETTS

& ALTMAN, 1987)

La comunicacion horizontal, se utiliza en organizaciones donde los niveles
jerarquicos no estan tan marcados como en otras, en ella todos mantienen el
mismo nivel de acceso a la informacion de tal forma que, ejercen también la

toma de decisiones.

La comunicacion fluye en todos los niveles y para todas las direcciones y hacia
los trabajadores. Sin embargo y pese a esta estructura, todos se rigen bajo un

mismo objetivo: el de la compaiia.
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“Comunicacién abierta con fines de integracion”

“Es importante sefialar que cuando menos distorsion haya en la comunicacion, con mayor

objetividad se recibiran las metas, retroalimentacion y otros mensajes destinados a los empleados

por los gerentes”. (ROBBINS, 1987)

COMUNICACION

Del Jefe a los
subordinados

Se habla de una comunicacion limitada.

COMUNICACION ASCENDENTE

O

™

subordinados
al Jefe

A
O De los
A

O O O
00 OO

Se habla de una comunicacion abierta.

COMUNICACION HORIZONTAL lgualdad entre los

<+ trabajadores

Se habla de una comunicacién abierta con fines de integracion.

FIGURA 5 MODELOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)
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1.3.5 Comunicacion Informal

“La comunicacion organizacional informal comprende toda aquella informacion no oficial entre los
grupos de personas. Davis les dio el nombre de ‘“red de relaciones sociales que brota
espontaneamente cuando las personas se unen. Son una expresion de la conducta natural de las
personas para comunicarse”. El personal de la empresa utiliza los canales informales para

complementar los formales. (HODGETTS & ALTOM, 1987)

Es importante mencionar que la comunicacion informal esta siempre presente en

las rutinas cotidianas de trabajo y en algunos se dirigen a ella como...“radio-pasillo”.

En la mayoria de los casos surge por la comunicacion de boca a boca.

“Aunque la comunicacion informal transmite murmuraciones y chismes, algunas de las
transmisiones resultan exactas. En cualquier caso, estas comunicaciones tienden a seguir un patron
logico representado de un modo mas exacto por medio de las cadenas informales incluyendo la de

un solo hilo, de murmuracion y aleatoria”. (HODGETTS & ALTOM, 1987)

Algunas de las causas probables de esta actividad son las siguientes:
1. Falta de informacion
2. Ausencia de empatia hacia otras personas.
3. Proteccion contra lo desconocido
4. Difusion de noticias antes de su aprobaciéon o posible aprobacion

5. Llamar la atencion
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1.3.6 Barreras de la Comunicacion

Es importante que se establezca, que no toda la comunicacion ocurre de manera

eficaz, pues existen limitaciones, interrupciones o barreras que impiden el logro de

su total funcionamiento.

“Por desgracia, la mayor parte de los siete componentes del modelo del proceso comunicativo

pueden crear distorsion y, por lo mismo, afectar al ideal de conseguir una comunicacion perfecta.
Esas causas de distorsion explican por qué el mensaje decodificado por el receptor rara vez

corresponde exactamente al que deseaba transmitir el emisor”. (ROBBINS, 1987)

A continuacion se nombran algunos términos que impiden el logro de una

comunicacion eficaz.

1.

Un punto muy importante que usualmente se omite en la comunicacion
de dos 0 mas personas es que el marco de referencia es distinto, lo
cual significa, que no importa la forma o el método que utilice el emisor
para transmitir su mensaje, mientras el receptor no esté dentro del
mismo concepto y conozca el marco referencial, no se efectuara la

comunicacion.

El flujo ilimitado de informacién implica confusion y no comunicacion,

pues no cuenta con los elementos necesarios para su comprension.

La actitud menciona (HODGETTS & ALTAM, 1987) “es un factor donde

algunas personas no se comunican bien porque padecen bloqueos emocionales, entre los cuales,

se encuentran el enojo, el temor, las actitudes defensivas y la incertidumbre”.

La forma que se utiliza para comunicarse muchas veces no es la

indicada ya sea oral o de modo escrito.

El tono y la intensién con la que va dirigido el mensaje suele ser poco
eficaz, para ello es importante analizar, quién es nuestro publico, cémo

se debe de abordar y de qué forma.
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“Estas variables intervienen en el proceso de comunicacion y lo afectan profundamente, de modo
que el mensaje recibido es muy diferente del que fue enviado”. (ARIAS GALICIA & HEREDIA

ESPINOSA, 1973)

FIGURA 6 COMO SE DIVIDEN LAS COMUNICACIONES

FUENTE (HODGETTS & ALTMAN, 1987)
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“Debe ser claro que las comunicaciones en las organizaciones no son perfectas. La consecuencia
basica de la existencia de los sistemas de comunicacion existentes es que los mensajes se
transforman o alteran a medida que recorren el sistema. El hecho de que las comunicaciones se
transformen significa que el receptor final del mensaje recibe algo que es diferente a aquello que se
envio originalmente, destruyendo, en consecuencia, la intencion del proceso de comunicaciones” .

(HALL, 1983)

1.3.7 Importancia de la Comunicacién Organizacional

Es importante sefalar que la comunicacion esta presente en todas las companias,

para algunas se define de la siguiente manera:

- Recursos Humanos es la encargada de planear, coordinar y ejecutar la

comunicacion de la empresa.

- Comunicacion libre e Independiente, donde cada area es encargada de su

propia comunicacion.

- Area de comunicacién, su desarrollo esta especificamente enfocada a la
comunicacién y se encuentra ligada a los miembros internos y externos de la

organizacion bajo profesionales y expertos del tema.

Es decir, no importa su tamafo, mercado, giro, tipo de empleados o infraestructura,

se puede afirmar que: “Sin Comunicacion, no existe Organizacion”.

“Las Organizaciones no pueden existir ni operar sin comunicacion, puesto que ésta es la red que

integra y coordina todas sus dependencias”. (CHIAVETANO, 2004)

Considero que parte del éxito de empresas grandes como Coca-cola, General
Motors, Deloitte, Nissan, Grupo Modelo, Bimbo, Marti, etc.; se basa en el desarrollo
e implementacion de un area de comunicacién, pues han valorado la importancia

de su correcta utilizacion y han tomado ventaja de ella.
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“La comunicacion es tan esencial en la organizacion, que algunos analistas sostienen que si
pudieramos identificar todos los canales que transmiten informacion y los medios mediante los
cuales ésta influye en el comportamiento de la misma, comprenderiamos mas claramente lo que es

la organizacion”. (LITTERER, 1991)

Se ha detectado que muchos empleados desconocen el propésito final de su trabajo
por la falta de comunicacion interna que los integre a toda la cadena del proceso
productivos ya que solamente estan enfocados en la parte que les corresponde a
ellos, por ejemplo: en algunas compafias como Cooper Crouse Hinds empresa
metalmecanica, el personal operativo no sabe cual es el producto final para el cual
esta produciendo, este desconocimiento aisla completamente al trabajador de la
empresa, pues se siente ajeno a ella y desconoce el rol que desempefia dentro de

ella.

La omisidon de los canales de comunicacién aisla completamente cada elemento por
el cual esta compuesto el sistema organizacional, por ejemplo existen ocasiones en
las cuales el trabajador desconoce dénde trabaja, que produce, cual es su objetivo,
las politicas y valores de la empresa y solo se enfoca en las labores que le han sido

asignadas;

“Por increible que parezca, hay empresas en la que la gente apenas conoce lo que tiene que ver con
su ambito concreto de trabajo, ignorando cosas tan importantes como los objetivos, estrategias y
planes institucionales (por no hablar de la mision, vision y los valores), los resultados alcanzados,
el tamario y alcance de la operacion, la dispersion geogrdfica, las politicas y procedimientos, mas

importantes o hasta los productos y servicios que ofrece”. (FERNADEZ COLLADO, 1995)

Finalmente es importante sefialar que la comunicacién es vital para el
funcionamiento de la organizacién, pues actualmente existe la necesidad de
interactuar con el entorno y su publico, debido a las necesidades que ésta exige
para poder sobrevivir en el mercado de manera activa y mantenerse a la vanguardia

y a la altura con el resto de sus competidores.
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1.3.8 Importancia del Profesional de 1la Comunicaciéon

Organizacional

Como se menciond anteriormente la comunicacion es la conexion entre todas las
areas de la organizacion, asi como entre los procesos y todos los miembros internos
y externos de la organizacién. Su correcto funcionamiento determinan muchas
veces la imagen de la compafiia ya sea para generar y mantener clientes (lograr
rentabilidad), o bien, para atraer al mejor talento (mantenimiento de la compafiia),

siendo éste uno de los trabajos del Comunicador Organizacional.

Fernandez Collado menciona: “Un numero creciente de organizaciones estan creando dreas
especializadas a cargo de comunicadores profesionales, cuya funcion bdsica es apoyarlas para
facilitar los procesos comunicativos y hacer que ésta responsabilidad compartida sea cumplida
efectivamente. Es importante que queden definidos con mucha claridad los objetivos del drea de
comunicacion, para aprovecharla al mdximo y no generar falsas expectativas”. (FERNADEZ

COLLADO, 1995)

A partir de un analisis se establece que areas donde el Comunicador Organizacional

se puede desempenar son las siguientes:
- Comunicacién Interna:

Desarrollo e implementaciéon de estrategias para mantener al publico interno
siempre informado y actualizado con las ultimas noticias que acontezcan a la
empresa, utilizando diferentes medios de comunicacién como: tableros de

comunicacion, intranet, boletines, publicidad, etc.

Su labor consiste en un equilibrio y armonia del interior de la compania, asi como
en la creacion de pertenencia por parte del trabajador hacia la empresa, lo cual

eliminara una actitud ajena a los problemas, éxitos y fracasos de la compaifiia.

- Comunicacién Externa (Relaciones Publicas, Marketing, Ventas, etc.)
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Esta area maneja el desarrollo de relaciones y de recursos efectivos con el publico
externo, ademas de trabajar siempre por el mantenimiento de la éptima reputacion

e imagen de la empresa hacia el exterior.
- Desarrollo Organizacional

Esta es una parte fundamental de la organizacion, su labor consiste en el
diagnostico de areas con amenazas y debilidades y con base en los protocolos,

procedimientos y politicas de la empresa, desarrollar planes de accion.

Se habla también del Desarrollo Organizacional cuando existe la necesidad de
desarrollar un clima laboral y una cultura estable que permita la comunicacion e
integracion entre cada una de las areas y fomentar la motivacion, el compromiso,

satisfaccion y la disciplina en cada uno de los empleados con su trabajo diario.
- Capacitacion

Que consiste en la formacién de Instructores y/o el desarrollo de procedimientos de
capacitacién interna que dote de habilidades, destrezas y conocimientos a los

empleados para que puedan desempenar mejor las funciones del trabajo.

De esta area se desprenden temas como liderazgo, trabajo en equipo, creatividad,

excelencia, valores etc.

Fernandez Collado sefiala que los especialistas de la Comunicacién Organizacional

desempenfian la comunicacion en el ambito de la siguiente manera:
e Debe contribuir al cumplimiento de los objetivos de organizacionales.

Todas las estrategias deben estar siempre alineadas con las politicas y valores, asi

como enfocadas al cumplimiento de la mision y visién de la compania.
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e Debe basarse en la investigacion.

Siempre debe abordar la investigacion tomando en cuenta los antecedentes
histéricos, ambientales, tecnoldgicos, etc. Dichos instrumentos e Indicadores reales

permitiran la veracidad y un acercamiento al objetivo.
e Debe partir de una estrategia.

Debera apoyarse en las estrategias organizacionales y en los resultados previos
que haya arrojado la compainiia; su analisis determinara el sentido y la accion de la
nueva estrategia, de tal manera que se obtengan reacciones favorables y originales

que proporcionen una fortaleza organizacional.

e Debe facilitar, apoyar y promover una comunicacion eficiente en la

organizacion.

Difundir la responsabilidad compartida de comunicacién entre publicos internos y

externos, con el fin de mantener una integracion con cada uno de los integrantes.
e Debe asegurar la congruencia.

Tener una correcta administracion y control de cada mensaje transmitido a través
de todos los medios empleados: qué se dijo, como se dijo, para qué se dijo y para

quién.
e Debe utilizar todos los medios existentes

No se debe limitar a los medios tradicionales, es importante tener la capacidad para
innovar y utilizar todos los recursos que nos proporciona el entorno y los que han

sido olvidados.

La comunicacion derivada de los seres humanos, depende en mucho de la ideologia
que tenga de su entorno, es decir, cdbmo percibe al mundo y como se percibe a si

mismo.
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El profesional de la Comunicacion Organizacional utiliza a la comunicacién como
un indicador de competencia laboral, analizando la interaccién que tiene el
empleado para desenvolverse con el resto de su grupo e individualmente con su
trabajo. Finalmente los resultados se veran reflejados en los avances y errores que

tenga en su desempefio.

“Existe una relacion positiva entre la comunicacion eficaz, (percepcion de confianza, percepcion de
exactitud, deseo de interaccion, receptividad de alta gerencia, canal correcto, esclarecimiento del
lenguaje técnico y exigencias de informacion ascendente) y la productividad del trabajador y esto
determina el desempeiio junto con su nivel de motivacion y su grado de satisfaccion”.

(ROBBINS, 1987)

Actualmente los profesionistas de la Comunicacion Organizacional tenemos un
amplio campo de trabajo dentro de las organizaciones, sin embargo, es un hecho
que muchos desconocen cual es nuestra labor, qué podemos ofrecer a las

compafias, y como podemos ayudarles a lograr sus objetivos.

Por ello se tiene una gran responsabilidad cuando se presente la oportunidad de
desempanarnos dentro de una compania, pues debemos mostrar las habilidades,
competencias y conocimientos que hemos adquirido y hacer hincapié en la ventaja
competitiva que le brinda a las compaiias tener en su equipo de trabajo a un
especialista de la Comunicacion Organizacional; todo ello permitira y ampliara el

mercado para los recién egresados y para las futuras generaciones de ésta carrera.

“El comunicador profesional tienen en la actualidad una responsabilidad y un campo de accion
mucho mayores que los que pensaba hasta hace poco. Esto tiene implicaciones muy positivas, asi
consideramos la contribucion que puede hacer a la organizacion a la que apoya con su trabajo,
pero también la representa un fuerte compromiso y la necesidad de actualizarse constantemente
para entender lo que pasa en el mundo, en su pais, en su empresa y en su profesion”. (FERNADEZ

COLLADO, 1995)

32



1.4 Planeacion.

La planeacién es un proceso que permite y facilita a la organizacion saber donde
esta y hacia donde dirigirse siempre en funcion de sus recursos, politicas, valores y
estrategias. Asi mismo, permite trazar rutas adecuadas que agilicen y aseguren el

alcance de los objetivos.

¢A dénde
quiero llegar?

Y

BARRERAS * OBIJETIVOS

A

¥~ Trazo de rutas adecuadas
para el logro de objetivos

Saber
¢Dénde estoy?

\

VALORES

BARRERAS

RECURSOS ORGANIZACION ESTRATEGIAS

POLITICAS

FIGURA 6 CONCEPTO DE PLANEACION

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)
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Algunos autores la definen de la siguiente manera:

Planeacion: Plan general, metodicamente organizado y frecuentemente de gran amplitud, para
obtener un objetivo determinado, tal como el desarrollo armonico de una empresa, una ciudad, el
desarrollo economico, la investigacion cientifica, el funcionamiento de una industria o
departamento, etc. (WILLIAM B. & KELTH, 2008)

Planeacion: Proyectar un futuro deseado y los medios efectivos para conseguirlo (ACKOFT, 2001)

Existen varios procedimientos para seguir una planeacién, sin embargo considero

primordial delimitar los siguientes elementos:
- Objetivos: Se debe definir y fijar claramente cuales son las metas.

- Analisis Organizar informacion, delimitar aquella que sea necesaria e

indispensable.

- Diseno: Investigacion y seleccion de procesos que agilicen la ruta del

destino, alineada a las politicas y valores de la empresa.
- Construccion: Desarrollo e implementacion de los procesos

- Mantenimiento: Seguimiento y control de los procedimientos.

Es importante mencionar que la planeacion no es una receta de pasos a seguir, sino
una herramienta que varia dependiendo de la situacién que se va a aplicar,
definiendo los problemas que podemos atacar, dotandolos de posibles soluciones

apropiadas para cada uno de ellos.
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1.4.1 Ventajas de la Planeacion.

La planeacion permite a las organizaciones identificar aquellas oportunidades que

puede aprovechar o bien, los focos rojos que representan peligros y amenazas.

Siguiendo el procedimiento de Hernando Marifio en su libro Planeacion estratégica

de la calidad total, a continuacion se muestran las ventajas de implementar una

correcta planeacion:

Aclara el rumbo y fija una orientacién clara.

Alinea a la organizacion en una sola direccion.

Prioriza objetivos con base en los recursos disponibles.

Mejora o restablece planes y procedimientos.

Obtiene indicadores para alimentar o en su caso, reestructurar el plan
operacional proximo.

Generacion de sinergia organizacional.

Mide avances, detecta problemas, evalua los resultados

Por el otro lado se muestra algunas desventajas que puede enfrentarse la empresa

al no implementar una correcta planeacion:

Manejo de volimenes excesivos de informacion
Mala organizacién de actividades

Incremento de conflictos existentes

Proyectos y propuestas inconclusas

Logros lejos de los objetivos y fechas estipuladas

Proyectos poco exitosos
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Taylor (1986) menciona “no existe un sistema de planeacion sino muchos sistemas, ni un estilo de
planeacion sino muchos estilos y un estilo de planeacion debe ser hecho por sastres a la medida

para cada firma particular en un especifico conjunto de circunstancias...”

Como se ha mencionado, cada organizacion es diferente y por tanto se necesita de
una planeacion propia, pese a que existan o se asemejen los problemas con otras
organizaciones, cada planeacion debera ser unica y adecuarse a sus necesidades

bajo la politica de la organizacion y sus metas.

1.4.2 Planeacion Estratégica

En el ambito de la comunicacion, la planeacion cumple un papel fundamental entre
la organizacion y el entorno, su medicion debera cubrir las siguientes preguntas:

qué me aporta, qué ventajas tiene, qué gana la empresa y qué beneficios obtendra.

La importancia de la comunicacion en las organizaciones se basa en la planeacion,
gestion y evaluacion entre las relaciones del publico interno y externo que afectan
e intervienen en el proceso de la organizacién como puede ser el entorno politico,

economico, cultural, social y tecnologico para el logro de sus objetivos.

A este proceso se le denomina Planeacion Estratégica de Comunicacion, el cual
indudablemente agrega valor a las organizaciones dotandolas de herramientas que
mejoran las relaciones entre los publicos, siempre alineada a los objetivos y a la

filosofia de la organizacion.

Algunos autores definen la Planeacién Estratégica de la siguiente manera:

La Planeacion Estratégica observa las posibles de los cursos de accion en el futuro y escoge las
alternativas viables a seguir, que se convierten en la base para tomar decisiones presentes.

(STEINER, 1983)
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Procesos en virtud del cual la alta administracion determina los propositos y objetivos
organizacionales generales y la manera en la cual se alcanzaran. (MONDY, 2010)

La Planeacion Estratégica es un proceso conciliador de objetivos, metas, oportunidades y
capacidades con el fin de tomar medidas que aseguren la adaptacion de la Organizacion a los

cambios de su medio ambiente. (CASTELAN GARCIA, 1987)

Para poder aplicar la planeacion Estratégica de Comunicacion, se necesita conocer
primero la filosofia de la organizaciéon. Su método, radica en la investigaciéon y
analisis, seguido de la planificacion de la comunicacion y finalmente la evaluacién

de los objetivos.

“En este aspecto, el profesional de Comunicacion esta ampliamente calificado para efectuarla en

areas como: comunicacion interna, evaluacion y comunicacion interactiva”, segun la revista
Razon y Palabra (2010 p12), por ejemplo, el seguimiento de medios, el uso de
internet/intranet y la evaluacién de los impactos financieros con los recursos y

objetivos estratégicos de la organizacion.

El rol estratégico de la comunicacion en las organizaciones segun Lucas Marin: “se concentraba
en: la comunicacion como medio, el estudio de los canales de la comunicacion, el clima
comunicativo, las redes de comunicacion, el andlisis de las redes de trabajo y el estudio de la

comunicacion entre superiores y subordinados”. (Lucas Marin, 1997, p.101).

La planificacion de la comunicacion consta de tres etapas en la organizacion, la
elaboracion de un plan de accion que contempla metas y objetivos, modos y
estrategias y de evaluaciones constantes basadas en técnicas y herramientas que

justifiguen cada una de las acciones comunicativas aplicadas.
Previo a un analisis y diagndstico de la organizacion, la planificacién consta de

etapas que muestran cada uno de los procesos a efectuar, como la finalidad de la

estrategia, los tiempos, el alcance, el publico y la periodicidad.
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La planeacion juega un papel muy importante, de ella depende el cdmo y cuando

saber enfrentarnos a las situaciones que se presenten.

Finalmente, es importante mencionar que solamente si se detecta correctamente
cual es el problema, amenaza o debilidad de la organizacion, la planificacién
estratégica sera exitosa, pues su creacion estable genera valor agregado a la

organizacion.
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Capitulo II

La Universidad Corporativa como estrategia de
crecimiento organizacional

Para lograr la permanencia en un mundo cada vez mas globalizado y expandir
operaciones a otros lugares del mundo, las organizaciones han tenido que
implementar estrategias novedosas que les permitan un mayor beneficio a un menor

costo en todas las areas y esto incluye naturalmente al recurso humano.

Detectar, reclutar, desarrollar y retener al personal adecuado parece ser la clave
para lograr los objetivos en una economia cada vez mas cambiante en todos los

ambitos.

Aunado a esto, aprovechar y aplicar las nuevas tecnologias para la formacion y
especializacion del personal, resulta ser no solo beneficioso sino necesario para la

consecuencia de las metas tanto de los individuos como de las empresas.

En este apartado se presenta a la Universidad Corporativa desde sus antecedentes

hasta su aplicacion actual.

2.1 La capacitacion tradicional como antecedente de la Universidad

Corporativa.

En la busqueda de la permanencia de los negocios y de la reduccién de costos,
muchas organizaciones han optado por identificar al personal talento y desarrollar

sus competencias para obtener mejores resultados en su proceso productivo.
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A partir de la década de los sesenta se comienza a visualizar un proceso de transformacion de la
economia tradicional, hacia lo que se podria llamar una nueva economia; en los afios ochenta,
comienza la expansion de las multinacionales y la formacion de un mercado internacional de
capitales (PABON, 2013).
Todas las empresas exitosas tienen un comun denominador: personal altamente
capacitado o bien, capital humano de alto rendimiento, por lo cual, el viejo
paradigma de “la capacitacion es un gasto” se ha modificado por “la capacitacion es

una inversion”, que al final se espera se convierta en:

Capacitacion efectiva = Incremento de la productividad

Dado lo anterior, se analiza un poco ambos conceptos:

Capacitacion: Actividades diseriadas para brindar a los aprendices los conocimientos y habilidades

necesarias para desemperiar sus trabajos actuales. (MONDY, 2010)

Es decir, la capacitacion es una técnica que adopta un método especifico con
base en las actividades, tareas a mejorar y que prepara al empleado de
habilidades, destrezas y conocimientos con la finalidad de reforzar su trabajo;
ademas, permite un cambio de actitud y de mayor seguridad para afrontar

nuevos retos.

“La capacitacion es un recurso estratégico, es un recurso que las empresas deben aprovechar para

dar energia a sus organizaciones en el siglo XXI”". (MONDY, 2010)

Productividad: Medida del desemperio que comprende la eficacia y eficiencia (ROBBINS, 1987)

En cuanto a la productividad, se puede definir como la habilidad para generar mas
y mejores satisfactores con iguales o menores recursos o dicho de otra manera,
obtener mas produccion de cada unidad de capital y trabajo que forma parte del

sistema economico.
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Por ello, la relacion que existe entre la capacitacion y la productividad es
directamente proporcional a un trabajador altamente capacitado, y si a esto se
afade los recursos necesarios para el desarrollo de sus funciones, invariablemente
se proyectara el resultado en la eficiencia entendiendo ésta, como la capacidad de
desarrollar un trabajo con el menor esfuerzo y con la maxima optimizacion de

recursos.

Con base en la capacitacion continua, la empresa identifica, mantiene y desarrolla
a los empleados cuyas competencias le generan recursos empresariales que la

sitlen en posicidn ventajosa frente a sus competidores.

Para lograr esta meta es importante que se implemente una adecuada Gestion de
Recursos Humanos que maximice las ventajas de la capacitacion en el capital

humano y que se considere ésta como una inversion necesaria para la empresa.

Por ende, cuando se habla de formacion del capital humano, el area de R.H. es la
encargada de buscar, evaluar e identificar el talento para obtener los resultados
esperados del negocio y administrar de forma adecuada al personal, promoviendo
medidas y desarrollando politicas para fomentar un buen ambiente de trabajo o

clima organizacional.

|dentificar

Determinar un segmento
aptoy conlas
caracteristicas que se
requieran de todo un
universo que compone la
compaiiia.

Con base en los
resultados y el avance
que ha mostrado
durante su instancia en
la compaiiia.

Que beneficios puede

otorgarle dependiendo
del 4rea y puesto que
esté desempefiando

FIGURA 1 METAS AREAS DE RECURSOS HUMANOS

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2014)

41



El area de R.H funciona como intermediaria entre los empleados -con cualidades a
desarrollar- y los requerimientos de la empresa para mejorar o alcanzar los
objetivos establecidos, logrando asi el crecimiento de las ganancias, el aumento del
margen operativo, la creacion de los proximos lideres y crear lazos de lealtad y

confianza de toda la empresa

En general, las personas necesitan de competencias para desenvolverse en la
escuela, en el hogar o en el trabajo. Sin embargo, las competencias en el ambito
profesional determinan el alcance de los empleados para con la productividad o con

la calidad en el servicio.

Competencia: Situacion donde una persona procura alcanzar sus metas o favorecer sus intereses

sin importarle el influjo que su comportamiento ejerza sobre los demds. (ROBBINS, 1987)

Competencia: Amplio rango de conocimientos, habilidades, rasgos de personalidad y formas de
comportamiento que pueden ser de naturaleza técnica las cuales estan relacionados con las

habilidades interpersonales o que se orientan hacia los negocios. (MONDY, 2010)

“In order for companies to compete effectively, they need to not only invest in the
development of their products and services, but also in advancing the human capital
of their workers” (TIMES, 2000) ....(Mi traduccién) Para que las empresas puedan
competir con eficacia, es necesario no solo invertir en el desarrollo de sus productos

y servicios, sino también en la promocion del capital humano de sus trabajadores

Los especialistas mencionan que la inversion en capacitacion es necesaria, siempre
y cuando sea continua para que incremente la eficacia de la organizacion y

reembolse mas del total invertido.

Gran parte de los estudios dedicados a la relacion de productividad y satisfaccion se valieron de
disenios de investigacion que no podian probar la causalidad de un empleado feliz produce mas, los
que controlaron esta posibilidad, indican que la conclusion mas valida es que la productividad

origina satisfaccion y no la inversa. (ROBBINS, 1987)
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No se puede dejar de mencionar que es indispensable que el empleado esté
dispuesto a aprender y a modificar su manera de trabajar, lo que significa su
disposicion para el cambio, esto permitira un desarrollo que junto con la formacion,

comprende la tarea de cambiar actitudes: una clara labor de motivacion.

Aprendizaje: Cualquier cambio relativamente permanente que se presenta en la conducta y que es

fruto de la experiencia. (ROBBINS, 1987)

Desarrollo: Aprendizaje que va mas alla del trabajo actual y que tiene un enfoque a largo plazo.

(MONDY, 2010)

Motivacion: Disposicion a ejercer altos niveles de esfuerzos para conseguir las metas de la
Organizacion, estd condicionada por la posibilidad del esfuerzo de satisfacer algunas necesidades

del individuo. (ROBBINS, 1987)

Cabe senalar que no hay buenos o malos empleados, todas las personas cuentan
con capacidades, destrezas y habilidades natas, ademas de aquellas que han
desarrollado a lo largo de su vida, pero el éxito de un buen desempeno radica en el

proceso que emplee la organizacion para pulirlas al maximo.

Se lleva a concluir que una organizacion en proceso de mejora continua, es una

empresa que reconoce y valora su Recurso Humano.
¢ Pero qué entendemos por mejora continua?

Si se enfoca en el area de capacitacion, se puede decir que el modelo “tradicional’
pese a que tiene buenos resultados, necesita evolucionar debido a las exigencias

que el entorno impone.
Es decir, se refiere a capacitacion tradicional cuando:

e Todos los cursos son presenciales

e Se requiere cumplir con horarios especificos

e Se necesita en ocasiones trasladarse a otros espacios invirtiendo tiempo y
gastos de viaticos

¢ Usualmente se trabaja con material de apoyo didactico
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e La mayoria de los cursos son impartidos por instructores externos
e Los cursos cubren un panorama general no especifico para las necesidades
en el negocio.

e No existe una retroalimentacion

Este método es apropiado y ofrece buenos resultados, sin embargo cuando se
trata de costo-beneficio en una empresa mas grande que involucra un mayor
numero de trabajadores y areas a desarrollar, el proceso de mejora continua
sugiere alternativas que evolucionen el modelo de capacitaciéon de acuerdo a

las nuevas técnicas de vanguardia.

El resultado de esta evolucion lleva al proyecto de la Universidad Corporativa, como

la fusidn de la capacitacién tradicional y de la tecnologia.

Estos cambios comienzan a determinar la formacion de un nuevo paradigma

econdmico: la Sociedad de la Informacién y la Sociedad del Conocimiento.

“La Sociedad de la Informacion tiene su eje central en el manejo y difusion de la informacion y las
comunicaciones mas que en la generacion del conocimiento.
La Sociedad del conocimiento se centra en la capacidad de innovar y crear valor mds rdpido con

base en el conocimiento y en su rapida actualizacién, por medio del aprendizaje”. (PABON, 2013)

El uso e implementacion de la Universidad Corporativa, es el reflejo de

organizaciones que miran siempre hacia el futuro.

Segun Dave Ulrich:

“El ritmo de cambio mdas acelerado requerido por la tecnologia es hoy, la globalizacion, el
crecimiento rentable y las exigencias de los clientes coloca en el centro de la escena la competencia

de la fuerza laboral y las capacidades de la organizacion”

“La globalizacion domina el horizonte competitivo e implica nuevos mercados, nuevos productos,

nuevos conceptos, nuevas capacidades y nuevas maneras de pensar los negocios”. (ULRICH, 2006)
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2.2 Universidad Corporativa, historia v evolucion.

El concepto de Universidad Corporativa es un término que surge en el afio de 1940,
principalmente dentro de empresas que valoraron mas la capacitacion constante
de su personal que en invertir en programas institucionales, cursos o convenios con
empresas educativas y demas instituciones para la preparacion de cada uno de sus

empleados.

“La historia de las Universidades Corporativas comienza en 1940 con los primeros Institutos

Profesionales de Capacitacion; después en 1956 con General Electric”, (PABON, 2013)

Sin embargo, fue hasta la década de los 60 en Estados Unidos, hace casi 50 afos,
que se catapultaron cuando McDonald’s puso en marcha la “Hamburguer

University”.

Durante los 60, 70 y 80 se crearon otras, y fue durante los arios 90 que comenzaron a ser mds

populares (LOPEZ, 2009).

EVOLUCION UNIVESIDADES

4000 — CORPORATIVAS 370
3500 ~
3000 ~
2500
2000
1500
100

_ 4
50 25 1=2 :O
1940 1960 1993 2001 2010

FIGURA 3 EVOLUCION DE LAS UNIVERSIDADES CORPORATIVAS

FUENTE (PABON, 2013)
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Es en Estados Unidos donde se ha tenido un mayor despliegue y crecimiento ya
que es ahi donde existen las Universidades Corporativas con mayor prestigio a nivel

Internacional.

“Destaca el caso de General Motors, que a principio de los 90 decidio crear una Universidad cerca
del corporativo en Michigan, sin embargo, al tener otras opciones de capacitacion y después de
enfrentarse al desconcierto de todo el sector automotriz, que lo exhortaba a fabricar coches en vez

de hacer escuelas, se convirtio posteriormente en la Universidad de Michigan”. (TORRES, 2011)

A nivel mundial, la idea de crear esta nueva estrategia de crecimiento organizacional
ha tenido una gran aceptacién principalmente en las empresas trasnacionales por

las ventajas que ofrece.

Es decir, las organizaciones han tomado como modelos las ya existentes y con base
en sus resultados exitosos, han optado por esta estrategia interna de capacitacion

para llevarla a cabo en su empresa.

“La creacion de estas Universidades Corporativas es cada vez mds rdpida, en los aiios 80 se calculaba la
existencia de unas 400 en todo el mundo, hoy en dia superan las 2.000. Su creacion sera una practica al alza en

los préximos aiios, (LOPEZ, 2009)

La lista actual de las principales Universidades Corporativas incluye empresas
como: (MARQUEZ, 2007):

Sector Entretenimiento

- Walt Disney

- Universal

LOGOTIPOS EMPRESAS SECTOR ENTRETENIMIENTO, FUENTE (GOOGLE, 2014)
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Sector Productivo: @

- General Electric Beneral Slactive

- General Motors EXON
B =
- Land Rover m Mobil

PETROBRAS
- Shell

: Shell
- Exxon Mobil STAND -
= ROVER
- Petrobras

LOGOTIPOS EMPRESAS SECTOR PRODUCTIVO, FUENTE (GOOGLE, 2014)

Sector del Consumo de Bienes

- Mc Donalds

- Coca cola

- Marlboro MEII'ILQ—W @%

LOGOTIPOS EMPRESAS SECTOR DEL CONSUMO DE BIENES, FUENTE (GOOGLE, 2014)

Sector Comercial

Walmart
- Wal Mart @ TARGET Save money. Live better,
- Eddi Bauer
- Best Buy OBEST &é’&
- Home Depot BUY zse'a

- Target Stores

LOGOTIPOS EMPRESAS SECTOR COMERCIAL, FUENTE (GOOGLE, 2014)

Sector financiero
AMERICAN

- American Express EXPRESS

- Santander

- Bancomer I BBVA Bancomer

LOGOTIPOS EMPRESAS SECTOR FINANCIERO, FUENTE (GOOGLE, 2014)
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Sector Telecomunicaciones e Informatica

- Apple ? = ST=

) IBM —_—— ='

- AT&T /

- Microsoft m L'U X E ROX
) Xe rox MOTOROLA L'U e/

- Motorol @ atat

- Telefénica

LOGOTIPOS EMPRESAS SECTOR TELECOMUNICACIONES E INFORMATICA, FUENTE (GOOGLE, 2014)

En México el tema de la Universidad Corporativa no tiene el mismo impacto que en

otros paises, sin embargo, desde hace menos de una década se ha puesto de moda

este concepto, (LOPEZ, 2009) y encabezan la lista organizaciones como:

- Liverpool R

_ ComeX { / 71 /;: R £ p %Eé:?? & . -
COIMMeExX 2 &l Liveroool

- Bancomer UWW e poarte-de mi-vida”

- Alcatel P(@'

- Unilever ¥ | BBVA Bancomer

- Procter & Gamble,

LOGOTIPOS EMPRESAS UNIVERSIDADES CORPORATIVAS CON CEDE EN MEXICO, FUENTE (GOOGLE, 2014)

Y actualmente en proceso... La Universidad Corporativa ADO del sector de

Transporte y orgullosamente mexicana.

. IO

LOGOTIPO EMPRESA MEXICANA CON UNIVERSIDAD CORPORATIVA, FUENTE (GOOGLE, 2014)

49


http://www.serveracruz.com/wp-content/uploads/2012/12/telefonica-logo.jpg

2.3 Definicion de Universidad Corporativa

La Universidad corporativa segun los expertos se define como:

“Las Universidades Corporativas son una necesidad que forma parte del impulso transformador de

las empresas, en busca de la competitividad en el mundo global”. (Sanchez Sodi)2007

Jesus Campos Cantu, director general de Corporate Resource Management (CRM),

menciona que:

“el secreto de estas universidades, es que hagan una real mezcla entre las necesidades internas de
la empresa y externas en términos de lo que estd exigiendo el mercado, ya que muchas firmas se

olvidan que deben mantener la competitividad”. (TORRES, 2011)

La organizacion “Soluciones Integrales para la gestion de capital humano” que
brinda servicios de asesoria para la implementacion de la Universidad

Corporativa en las organizaciones, define:

La Universidad Corporativa permite incrementar la productividad, competitividad y creatividad,
en forma individual y organizacional. La Universidad Corporativa es una estructura dedicada al
desarrollo del talento dentro de una organizacion, utilizando tecnologias que sean el sustento de la

Universidad. (HUMANO, 2010)

Para R. Wayne Mondy (2010):

La Universidad Corporativa es un sistema de implementacion de capacitacion y desarrollo bajo el

auspicio de la organizacion. (MONDY, 2010)
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El encabezado del diario Financial Times “Companies Get Bitten By the

Learning Bug”, “las Companias han sido mordidas por el bicho del aprendizaje”

menciona:

Corporate University is a term for in-house, focused training suited for workers at all levels: line

managers, middle managers, and executives. (TIMES, 2000)

(Mi traduccion)... La Universidad Corporativa es un término empleado para la
capacitacion de la empresa y adecuada a las necesidades de los empleados

en todos los niveles: mandos bajos, intermedios y altos de la organizacion.

En su articulo, Denise Caroline:

Entiende a las Universidades Corporativas como entidades educacionales que funcionan como
herramienta estratégica disefiada para asistir a la organizacion a alcanzar sus objetivos, a través
de la realizacion de actividades que fomenten el aprendizaje y el conocimiento individual y

organizacional.

Dicho lo anterior, podemos entender a la Universidad Corporativa como:

Una estrategia de capacitacion interna alineada a las necesidades, objetivos y
politicas de la organizacién, cuya herramienta base es la tecnologia (e-
learning), su objetivo es la formacién y desarrollo de habilidades y

competencias en cada uno de los empleados.

El ahorro de tiempo, gasto, personal e infraestructura la distinguen de otras
modalidades, satisfaciendo asi las exigencias actuales y futuras del entorno,
cuyo resultado se basa en el posicionamiento del Recurso Humano en la

excelencia de la industria y el mercado.
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UNIVERSIDAD
CORPORATIVA

Estrategia de
| Capacitacion Interna

Satisface las exigencias actuales y futuras del entorno

HERRAMIENTA BASE OBIJETIVO

\
TECNOLOGIA Desarrollo y Formacion

de Habilidades y

(E - learning) Competencias
Tiempo RESULTADO
Posicionamiento
del Recurso
BENEFICIOS Humano
/ Gasto
AHORRO
PREMISA
Personal Siempre alineada a las
necesidades y objetivos
de la Organizacion.
Infraestructura

FIGURA 4 DEFINICION UNIVERSIDAD CORPORATIVA

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)
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La Universidad Corporativa maneja la capacitacion en linea (e-learning) en

combinacion con la formacion presencial (blanded learninig).

El término e-learning fue utilizado por Masie (2005) para hacer referencia al aprendizaje
electronico con dos componentes esenciales: la experiencia del aprendizaje y la tecnologia

electronica.

Wilches (2006) entiende el-learning como la utilizacion de Internet para revolucionar la manera en

que las personas aprenden.

Brunner (2005) se refiere al e-learning como la utilizacion de las tecnologias para revolucionar
todo el proceso de aprendizaje, para ayudar a la gente a aprender mds rapido y mejor, y
proporcionar a los participantes un mayor y mejor control sobre lo que aprenden, como aprenden
y cudndo aprenden, lo que redunda definitivamente en el desarrollo de su capacidad de aprender a

aprender, es decir, en su capacidad de aprender auténomamente. (PABON, 2013)

“La organizacion ha encontrado en el e-learning una forma, también rapida para hacer circular la
informacién que necesita para operar, pero ademds, una estrategia para formar y capacitar a su

personal con dos grandes beneficios”. (PABON, 2013)

La capacitacion e-learning es la herramienta base de la Universidad Corporativa,

de ella se deriva la formacion y el aprendizaje, y brinda los siguientes beneficios:

e Primero: las posibilidades de llegar a todos sus trabajadores

Tomando en cuenta que en México gran parte de las empresas trasnacionales y
mexicanas tienen sedes en diferentes lugares de la Republica, con el modelo e-
learning, no importara su posicion geografica, ya que el personal tendra acceso a la

capacitacion sin necesidad de desplazamientos y en el momento que él desee.

e Segundo: la educacion e-learning, fortalece la oportunidad de aprender
en una forma autodidacta, pero dirigida desde una plataforma elaborada

con los objetivos predeterminados por expertos.
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Ambas modalidades (e-learning y blanded learning) se caracterizan por esta forma
de capacitacion, explotando al maximo las herramientas que actualmente brinda la
tecnologia en las organizaciones, de tal forma que el esquema de la Universidad
Corporativa, permite a cada trabajador auto- administrar y desarrollar su propio

futuro dentro y fuera de la empresa.

“Una Institucion corporativa de capacitacion y desarrollo, difiere de cualquier programa
tradicional de educacion en que su enfoque es sobre la creacion del cambio organizacional que
implica a dreas como capacitacion de la compariia, desarrollo de empleados y aprendizaje de
adultos. El programa es proactivo y estratégico, en vez de reactivo y tdctico y puede alinearse en

forma estrecha con las metas corporativas”. (MONDY, 2010)

Hoy, una diferencia en el mercado se enfoca en tener empleados con una mayor
certificacion, lo cual se refleja en la calidad de los productos y la atencién al cliente

en los servicios.
¢ Ventajas de la Universidad Corporativa

A continuacion, se muestra algunas virtudes que la Universidad Corporativa le

ofrece tanto a la empresa como a sus colaboradores.

- Los cursos son virtuales y presenciales

- Cuenta con horarios flexibles, cada trabajador define sus tiempos.

- No se requiere trasladarse a otros espacios

- La plataforma incluye el material didactico

- Todos los cursos estan disefiados por Universidades de prestigio y expertos
en el area, apoyados por especialistas del negocio.

- Modulos especificamente disenados acorde a las necesidades de la
organizacion.

- Existe una retroalimentacion

- Tanto el asesor como el alumno refuerzan sus conocimientos lo cual
desarrolla sus competencias

- Le permite al empleado tener acceso a un plan de carrera dentro de la

empresa.
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2.4 Obijetivos de la Universidad Corporativa
La Universidad Corporativa tiene por objetivo:

- Ahorro en costos de capacitacion.

- Incremento de productividad

- Fortalecer y actualizar los conocimientos practicos

- Mejorar la calidad y vision del trabajador para con la empresa

- Forjar trabajadores leales

- Mejorar el clima laborar

- Incentivar a los trabajadores a mejorar su desempefio en la empresa

- Desarrollo de habilidades y destrezas

- Comunicar asertivamente al trabajador los intereses y las areas de
oportunidad a desarrollar

- Deteccioén de futuros lideres

A continuacion se describe a cada uno de ellos.

e Ahorrar costos de capacitacion
Gracias a su plataforma virtual permitira a la empresa capacitar a mas trabajadores,
logrando con ello el ahorro de Instructores, tiempo en Captura, Control y asistencia
de grupos, analisis, preparacion de material didactico, examenes, etc. lo cual le

permitira reducir sus gastos

¢ Incrementar la productividad
Te permite tener a un personal mejor capacitado bajo las necesidades especificas

de la organizacién haciendo eficiente los procesos del negocio.
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o Fortalecer y actualizar los conocimientos practicos
El acceso a la plataforma le brinda a los trabajadores una visidon mas amplia de su
actividad conectandolos en todo el proceso operativo, pero ademas les permite
estar en contacto con nuevas formas de hacer su trabajo y de estar siempre

actualizados de acuerdo a los nuevos planes del negocio.

e Mejorar la calidad y vision del trabajador para con la empresa

La inclusion de los trabajadores en una plataforma de desarrollo y formacion
constante, permitira al empleado sentirse valorado por la empresa porque esta
siendo integrado a nuevos proyectos y porque su participacion es importante para

el logro de los objetivos

e Forjar trabajadores leales
Cuando una empresa demuestra que esta interesada en su Recurso Humano y
brinda a sus empleados de herramientas especializadas y actuales de su area que

faciliten su trabajo o lo perfeccionen, tendra a un trabajador:

o satisfecho, pues esta adquiriendo capacitacion.
e seguro, porque la empresa conoce y valora sus capacidades

e leal a los intereses y politicas de la organizacion, porque su esfuerzo y
trabajo es reconocido.

Capacitacion, desarrollo y en general cubrir la necesidad de reconocimiento
y de sentirse valorado, motivan al trabajador a permanecer por mas tiempo en

la empresa.

e Mejorar el clima laboral

La Universidad Corporativa sera la encargada de difundir la Cultura Organizacional
de la empresa, exaltando los valores e ideales que la rigen bajo el esquema de:
“la importancia del trabajo en equipo”.

56



La comunicaciéon también nos permitira al relacionarnos adecuadamente con el otro
que podamos construir equipos de trabajo, organizar, disefar, y edificar relaciones

sélidas en la compaiia.

¢ Incentivar a los trabajadores a alcanzar su potencial dentro de la
empresa
Porque les permite crear un plan de carrera en su campo o bien avanzar en la

especializacion de otra area.

e Desarrollo de habilidades y destreza por parte de los trabajadores
Lograr la participacion de los colaboradores a manera de que se apropien de los
objetivos de la organizacion, de esta forma, aportaran soluciones y mecanismos

para lograrlos.

e Comunicar asertivamente al trabajador los intereses y las areas de
oportunidad a desarrollar.

La comunicacion es importante para transmitir la informacién adecuada al

trabajador, facilitar el seguimiento de instrucciones y asi optimizar la toma de

decisiones. Un proceso eficiente de comunicacion interna, permitira generar un

clima de confianza, efectividad, respeto y bienestar, ademas de detectar aquellos

aspectos que son susceptibles de mejora (areas de oportunidad).

La Universidad Corporativa adopta un plan integral de mejora disefiado con metas
y objetivos especificos para cada una de las empresas, parte de la premisa de que
cada empresa es diferente y tiene necesidades individuales; su obijetivo es el
mismo: brindar competencias y habilidades para desarrollar mejoras comerciales,

administrativas, financieras etc.
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e Deteccion de futuros lideres

Y para aquellas organizaciones que buscan identificar al personal “talento”, les
permitira dotar de una capacitacidon especifica constante para formar a un
trabajador mas eficiente, con la capacidad de asumir mayores retos, obtener
mejores resultados y asi obtener al nuevo lider de su grupo o un candidato con

mejores oportunidades de desarrollo a corto, mediano y largo plazo.

Ahorro costos
capacitacion

Deteccion de Incrementar la
futuros lideres productividad
Comunicar
asertivamente al Fortalecer y
trabajador actualizar los
intereses y areas conocimientos
de oportunidad a practicos
desarrollar

Objetivos

Mejorar la calidad

Desarrollo de .,
y visién del

habili -
abilidades y trabajador para
destreza
con la empresa
Incentivar a
alcanzar su Forjar trabajadores
potencial dentro leales

de la empresa . .
i Mejorar el clima

laboral

FIGURA 5 OBJETIVO DE LA UNIVERSIDAD CORPORATIVA

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)
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FIGURA 6 MISION DE LA UNIVERSIDAD CORPORTIVA

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2013)

Con base en las Universidades Corporativas, las organizaciones pueden detectar a

aquellos empleados que tienen potencial y que cubren ciertos perfiles para un

desarrollo mas eficiente dentro del campo laboral y por ende, del logro de los

objetivos de la organizacion.
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2.5 El presente de la Universidad Corporativa

El fendbmeno de crecimiento de las Universidades Corporativas no es esporadico ni

pasajero, pues al vivir en un mundo globalizado que gira entorno a las tecnologias,

se ve forzado a dejar a un lado los modelos tradicionales y a adoptar las nuevas

formas de desarrollo organizacional.

Eva Ferrer Lopez, socio responsable de la Universidad Corporativa “Everis”

menciona:

“Las Universidades Corporativas estan de moda pero han pasado de ser una cuestion de prestigio
a una necesidad que forma parte del impulso transformador y de cambio de las empresas para

adaptarse a un mundo cada vez mds global y competitivo”. (LOPEZ, 2009)

Segun Joseph Maria Bricall

“Direcciones futuras de la Universidad Corporativa, publicado en 1999 por la consultora
Corporate University Xchange (CUX), en 1988 habia 400 Universidades Corporativas en el mundo
y hoy ya superan las 1.600. Si sigue esta evolucion, sostiene el informe, en el 2010 habrd mas

Universidades Corporativas que tradicionales”.

“... En efecto, el extraordinario aumento de las Universidades Corporativas, puede ser entendido
colocdndolas en el contexto de una amplia tendencia dentro de la economia y de la sociedad,

conocidas como la “tercera ola”.

2

“Esta “ola” ha transformado economias industrializadas en el mundo, forzando a las
organizaciones a ajustar y renovar —constantemente- su base de conocimiento e informacion. La
influencia de esta tercera ola ha ganado energia y el énfasis ha cambiado de prioridad, de la

informacion hacia el conocimiento, este ultimo como conductor dominante de la fuerza competitiva

de las organizaciones”. (MARQUEZ, 2007)
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Siguiendo con la cita de Marquez 2007, se puede describir a esta “ola” como el
constante cambio del entorno social, lo cual impulsa a las organizaciones a realizar
los cambios pertinentes dentro y fuera de la organizaciéon para poder seguir
sobreviviendo en el mercado y mantener a flote la empresa o bien colocarse como

una de las lideres en el sector.

La Universidad Corporativa utiliza los recursos que le brinda el entorno y apoyados
de la tecnologia, esta logrando su consolidacion, y a su vez, esta evolucionando
paulatinamente la capacitacién tradicional, posicionando el concepto: aprendizaje

auténomo.

“Estos es, las estrategias de educacion y capacitacion estan disefiadas para lograr un ambito de
trabajo, mds abierto, mds productivo y mas compatible a pesar de las diferencias en las

personalidades, la cultura o la tecnologia”. (MONDY, 2010)

“Bajo este marco en diferentes escenarios a nivel mundial, se insiste actualmente en la necesidad
de nuevas iniciativas que exploten las posibilidades de las TIC en los procesos de enserianza-
aprendizaje, para hacerlos mas flexibles y accesibles, a los que pueda incorporarse cualquier
trabajador a lo largo de su vida, en cualquier momento y sin necesidad de desplazarse de su lugar

de residencia o trabajo”. (PABON, 2013)

La Universidad Corporativa descubrié la forma de convertir la tecnologia en una
parte productiva del ambito laboral, con base en la capacitacién, porque utiliza la
informacion como su maximo recurso para lograr resultados exitosos en los

empleados.

“Una organizacion capaz de aprender rapidamente esparce las ideas y la innovacion en tiempos

cada vez menores atravesando las fronteras por medio de procesos de flujo de informacion

mejorados”. (ULRICH, 2006)
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Los factores clave de éxito de la Universidad Corporativa, consisten en identificar
capacidades centrales para transformarlas en nuevos talentos que permitan el
incremento de la productividad y por ende hacer el negocio mas rentable.

Transformacion
del Recurso Incremento de
Humano en la Productividad
nuevos talentos

Identificacion

de Capacidades Negocio

Centrales

Rentable

FIGURA 7 FACTORES CLAVE DE EXITO

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2014)

Las organizaciones que han optado por el desarrollo de la Universidad Corporativa,
dentro de su area de capacitacién, han determinado con mas precision qué
competencias y habilidades son necesarias por desarrollar, pues no basta con el
entrenamiento e incentivo del empleado por su buen trabajo, es necesaria la

creacion de un conjunto de procedimientos dentro de la organizacion.

Es importante sefialar que generar capital intelectual, aunado al fomento del
intercambio del conocimiento entre los niveles jerarquicos de la organizacion,

significa el aprendizaje y la formacioén en toda la compafia.

“The development and use of corporate universities seems to be a growing trend that may be
considered and advantage today, but son may become a necessity in order to compete” (TIMES,
2000) (Mi traducciéon) Pensando en el futuro, el desarrollo y uso de las

Universidades Corporativas es una tendencia creciente que se puede
considerar hoy una ventaja, sin embargo, pronto llegara a ser una necesidad

para poder competir en el mercado...
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e Mejoras en la Universidad Corporativa

Este proyecto al igual que todos se muestra susceptible a mejoras, es decir, aunque
a la fecha ha demostrado buenos resultados, avances en el desarrollo de sus
plataformas y que cuenta ya con egresados de diferentes compafias, cuenta con

areas de oportunidad que son necesarias abordar:

- Pese a que la Universidad Corporativa esta avalada por la SEP para obtener
una certificacion de estudios, es indudable que no cubre del todo los
programas académicos tal y como estan desarrollados por una Institucion
educativa. Es decir, el corto tiempo no te permite acceder al mismo programa

tal y como esta establecido por profesionales.

- Las escuelas y Universidades le brindan a sus alumnos ademas de
conocimientos en diversas areas, una formacion social, ética y cultural

creandoles consciencia de los valores en una sociedad.

- Encontrar formas de motivacién efectivas que impulsen al empleado no solo

a mejorar su desempenio profesional sino también como un objetivo personal.

- A pesar de que brinda buenos resultados a mediano plazo, es un proyecto
que requiere de una inversion economica alta, que implica tiempo y

planeacién para su ejecucion.

Algunas areas de éste proceso requieren de mejora continua, (dependiendo de la
companiia y el beneficio que se quiera brindar) para asegurar eficiencia, satisfacciéon

de sus empleados y un negocio rentable.
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2.6 Universidad Corporativa, sinénimo de formacion y desarrollo

profesional

Es importante desarrollar un aportado especial de este tema porque se considera
relevante saber por qué se denomin6é a esta forma de capacitacion “Universidad
Corporativa” en lugar de llamarse quiza “capacitacion enfocada al negocio”,
“desarrollo de competencias organizacionales”, o algo que aludiera a su funcion

intrinseca.

Como se menciond en la historia, este nuevo modelo de capacitacion interna tiene
su origen en Estados Unidos, basicamente en empresas trasnacionales que le
brindan a sus empleados la posibilidad de obtener un grado académico superior

apegadas a sus lineamientos de educacion.

El término Universidad se le dio con la vision de ser una verdadera escuela
teniendo como base: un reglamento interno apegado a normatividades que
establecen los requisitos de graduacion, asi como actitudes, conductas, asistencia
y calificaciones aprobatorias; contando ademas con el respaldo de instituciones
educativas y con programas de validez oficial como la Secretaria de Trabajo y
Previsién Social STPS.

“Vale la pena aclarar que la Universidad Corporativa esta determinada como una gerencia en el
proceso de aprendizaje, no es un centro de educacion formal y no es un edificio, ...”, (PABON,

2013)

El término Corporativa obedece a que el proyecto se desarrolla dentro de una

organizacion bajo las necesidades especificas del negocio.

Es decir, “la Universidad Corporativa permite a los trabajadores
complementar las bases tedricas que recibieron de Institutos o Universidades,

con la practica y experiencia de a su area laboral”.
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En México algunas de las empresas que siguieron este proyecto apegaron sus
estudios a los lineamientos de la Secretaria de Educacion Publica (SEP), brindando
a sus empleados de educacion basica (primaria y secundaria) nivel medio superior
(bachillerato) y superior (licenciatura). Por ejemplo: la Universidad Corporativa de
LIVERPOOL.

“En el caso de Liverpool, que fundo la Universidad Virtual Liverpool (UVL) en 2000, fue una de las
primeras universidades corporativas en México. Trece afios después de su fundacion, han egresado
1,800 empleados. De estos, 6% son de bachillerato, 2% de carreras técnicas, 49% de licenciaturas,

22% de maestrias y 21% de educacion basica” (Sama, 2013)

A pesar de que no todas las companias les ofrecen este beneficio, le brindan al
empleado la oportunidad de acceder a un crecimiento personal y profesional pues
toda la practica se basa en teorias, procesos, metodologias de diversas disciplinas,
ingenierias o ciencias como en el caso de la Universidad Corporativa ADO, quien
solo ofrece capacitacion interna especializada con valor curricular apegado a la

Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS)

Solo por poner un ejemplo, la Secretaria de trabajo y prevision esta tomando
también este proyecto como iniciativa de mejora para un sector de la sociedad y ha
lanzado una plataforma virtual que le brinda a los trabajadores interesados no solo
cursos para tener un certificado de competencia laboral, sino que también les

permite terminar su educacion basica (primaria y secundaria).

“La STPS ha establecido un convenio de colaboracion con el Instituto Nacional para la educacion
de los adultos (INEA) que, entre otros, tiene por objetivo que los y las trabajadoras del pais
concluyan su educacion basica (primaria y secundaria) Algunos de los cursos que se ofrecen en el
PROCADIST se tomaran en cuenta para acreditar los modulos optativos del modelo de Educacion

para la vida y el trabajo MEVyT”
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La popularidad de las Universidades Corporativas descansa en la necesidad de
resolver la formacidén de los empleados de una compainiia, de forma tal que las
personas sean el elemento diferenciador y clave para la competitividad de la

empresa.

Universidades
Corporativas

Transferencia

CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO

Departamentos
tradicionales
de Capacitacion

Intercambio

CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO

Actualizacion

FIGURA 1 DEPARTAMENTOS TRADICIONALES DE CAPACITACION

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2014)

El éxito de las Universidades Corporativas ha permitido que se transformen los
cursos de capacitacion en una alternativa capaz de efectuar el intercambio
constante del conocimiento e informacion en la organizacion de forma masiva, y de
crear redes de comunicacion entre las demas empresas del mismo o diferente

mercado.
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Las compafiias que han tenido éxito y se han mantenido en el mercado como
lideres, saben con certeza que el recurso mas importante son sus trabajadores, los
cuales a su vez, estan en la busqueda de oportunidades de crecimiento para poder

obtener una ventaja competitiva sobre los demas.

En resumen, la Universidad Corporativa provee a los trabajadores de
conocimientos y técnicas para el mejor desempefio de sus funciones. Gracias a
evaluaciones de calidad se puede decir que la utilidad de esta alternativa, radica en
la reduccion de costos en el area de capacitacion, cursos adecuados a las
necesidades del negocio, personal mas calificado y resultados exitosos a mediano

plazo.
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2.7 La Universidad Corporativa como un Sistema de solucion en

capacitacion organizacional

En este apartado se aborda a la Universidad Corporativa desde la perspectiva
de la teoria sistémica, la cual sostiene que la organizacion es un conjunto de
elementos interrelacionados e interdependientes que a su vez interactuan para

alcanzar un fin establecido

ADO = SISTEMA (ORGANIZACION)
SISTEMA MAYOR

MEXICO = MACRO INSTITUCIONAL — ENTORNO MEXICO

DEPARTAMENTOS DE AREAS = SUBSISTEMAS

COCA-COLA

GENERAL
MOTORS

/" ‘
La estructura del sistema funciona a
través del contacto de todos los
subsistemas (elementos), cuando

uno no funciona correctamente,
todo el sistema se ve afectado.

DEPARTAMENTO
MARKETING

<4—» Toda la Comunicacion
fluye en todos los sentidos

DEPARTAMENTO
FINANZAS

CUANDO NO HAY COMUNICACION,
NO HAY SISTEMA.

FIGURA 8 LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

FUENTE (ELABORACION PROPIA, 2014)



Por lo tanto la organizacién entendida como un sistema, es un conjunto de
elementos diferentes y diferenciados, ordenados y jerarquizados que se comunican

entre si, cada uno con una funcioén de acuerdo a un fin establecido.

“La comunicacion es un sistema, esto implica que el subsistema técnico y humano, es decir, los
medios que se utilizan para enviar informacion y las personas que se comunican entre si
directamente, estdan interrelacionados y son interdependientes. Son muchas las variables que
influyen simultaneamente en el clima de comunicacion de una organizacion. Lo técnico y lo
interpersonal interactuan, de manera que el resultado final no se da en funcion de relaciones — causa

efecto lineales y directas, sino de procesos complejos”. (FERNANDEZ COLLADO, 1995)

Por lo mismo, cualquier desviacion que surja dentro de los procesos en alguna area
traera consecuentemente un desequilibrio en el funcionamiento general de la
empresa, ya que es necesario que todas estén sincronizadas hacia el mismo

objetivo.

El analisis de los sistemas permite comprenderlos e identificar las carencias de una
empresa para evitar su destruccion, o bien para aprovechar las oportunidades y

lograr su adaptacion.

Siguiendo con la teoria de sistemas, se encuentra que el area de capacitacion,
resulta ser un factor que puede definir el éxito o el fracaso de la misma, esto debido
a que el recurso mas importante que es el capital humano, debe estar siempre
enfocado en la mejora continua con la finalidad de hacer eficientes (productivos)

los procesos en todos los niveles de la organizacion.
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La Universidad Corporativa como una estrategia innovadora, busca ofrecer
soluciones integrales en las debilidades y crisis que enfrenta la empresa en todas
y cada una de sus areas, ya que permite la formaciéon y el desarrollo de

competencias especificas en cada uno de sus empleados.

“El tema de las Universidades Corporativas implica un cambio significativo con respecto al
departamento tradicional de Formacion que tipicamente es responsable de la logistica y provision

de contenidos formativos” (LOPEZ, 2009).

Es decir, pese a que cada area tienes sus respectivas actividades, todas deben ser

abordadas como un todo indisoluble.

Por ejemplo, si en el area de almacén no se tiene la captura correcta de las
mercancias que se van a entregar, necesariamente se surtiran productos que no
fueron solicitados por el cliente, lo cual implicara una afectacion en los inventarios y
generara quejas por parte de los consumidores afectando los procesos de la

empresa en su totalidad.

La consigna es: no existe un solo sintoma de la “enfermedad”, sino un sistema de problemas que

debe ser atacado por un sistema de soluciones, nunca en forma aislada. (LEVY, 2006)

Dentro del plan estratégico, la labor de la Universidad Corporativa apunta al
cumplimiento de la Mision y Vision organizacional alineada a los Valores de la
empresa, donde las partes funcionales como la cultura, los recursos, la
infraestructura y el mercado, son conceptos fundamentales para el desarrollo de la

misma.

Como parte de la teoria de sistemas todas las organizaciones estan en constante
cambio, deben adaptarse al entorno y cubrir las necesidades que le impone el

mismo, de lo contrario, son vulnerables a perder el equilibrio que las tiene a flote.
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Se puede hablar del término sistémico, ya que todo esta interrelacionado y todos
se necesitan mutuamente para sobrevivir; este enfoque evalua obstaculos y
contingencias del entorno, por lo tanto, se puede hablar de una resistencia en
teorias de sistemas, ya que se refiere a como el sistema se adapta a los cambios y

como se integra al entorno.

Ademas de que la Teoria Sistémica aborda la importancia de trabajar sobre cada
una de las areas de la organizacion, también difunde la estrategia operativa y sus

objetivos para poder tener una interaccion con el entorno.

Es importante sefalar que al hablar de las Universidades Corporativas se refiere a
sistemas abiertos, ya que siempre esta en contacto y recibe informacion del entorno

que le permite desarrollarse y evolucionar.

Por ende, el crecimiento constante que esta teniendo la Universidad Corporativa a
nivel internacional, radica en que a partir de los afos 90°s surge la necesidad de
implementar estrategias en el marco de la competitividad y para conseguir los
cambios deseados, las organizaciones deben transformarse en sistemas
innovadores, adaptables e impulsados por el mercado, para poder ser integrados a

un ambiente global.
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2.8 Comunicacion.

Como se muestra, la comunicacion forma parte integral de nuestra vida y esta

presente en todas las formas en que nos relacionamos.

Si se aterriza a una organizacion, la comunicacion permite difundir los planes y
objetivos de la empresa a todos y cada uno de los colaboradores, con la intencion

de formar un solo equipo con una sola vision.

Por lo tanto, el objetivo de un comunicologo organizacional radica en encontrar,
disefiar, crear y fomentar los canales apropiados que permitan consolidar a las

empresas y a sus proyectos para trabajar como uno solo.

La comunicacion integral se puede ver en las universidades corporativas como una
puerta a la inclusion del desarrollo para todos los niveles de la empresa, donde la
oferta educativa es difundida como inicio para todo el personal por medio de un
estructurado esquema que incluye: captar y atraer la atencion de nuestros
colaboradores; que proporciona toda la informacion de manera clara, precisa y
accesible y que establece los medios y canales adecuados, difundiendo Ila
estrategia y facilitando la participacién en cada una de las etapas del plan de

comunicacién a todos los trabajadores.

En el caso de la Universidad Corporativa ADO se ha logrado su ejecucion plena
gracias a una efectiva estrategia de comunicacion que se disefid para difundir cada
una de las etapas, avances y tiempos del proceso que incluia a los equipos de
Disefo Instruccional (Pedagogos), Disefio Grafico, Administracion Informatica,
Administracion, de tal manera que los mantenia siempre actualizados y con los
detalles apropiados segun sus funciones, lo que le permitié alcanzar los esquemas

establecidos y que a la fecha sigue vigente y mejorando dia con dia.
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Capitulo III

Elaboracion de un Plan de Comunicacion
Organizacional, para potencializar los beneficios
de la Universidad Corporativa ADO

La intencion de este apartado es desarrollar un plan de comunicacion para la
Universidad Corporativa ADO, como inicio se requiere de un diagnostico formal y
exige un analisis del sistema del cliente para detectar en qué punto se encuentra la

empresa y qué medios de accion seran necesarios implementar.

Con base en ello se establece cual sera la direccion y el sentido de las estrategias

a ejecutar para el logro de los objetivos.

3.1Grupo ADO
e Descripcién

La empresa Autobuses de Oriente S. A de C.V., mejor conocida como “ADO” es una
empresa mexicana de Autotransporte con sede en la Ciudad de México. Tiene
presencia en 15 estados de la Republica, ademas de algunos puntos en Estados

unidos y Belice.
e Posicionamiento

Es el segundo consorcio mas grande e importante del ramo en México, solo por
detras del Grupo IAMSA (Inversionistas en Autotransportes Mexicanos, S.A.), y
gracias a su gran influencia a nivel nacional se ha posicionado como el gigante del
Sureste.

e Historia

Su historia empieza en el afio de 1939 cuando se inauguran las corridas de la ruta

México- Puebla- Perote-Veracruz con una duracion aproximada de 9 horas; afios
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mas tarde en 1957, se inician las corridas entre Coatzacoalcos y Villahermosa; para
1960 sale la primera corrida desde la Ciudad de México hacia Mérida y es a
mediados de esa década cuando se logran mejorar las condiciones y tiempos de

los recorridos.

Finalmente y gracias a la mejora en su operaciones, partir de los afios 70’s Grupo
ADO empieza a extender sus rutas a varios estados del Sureste de la Republica,
donde es sin discusion alguna, el numero uno y por lo cual se le denomina el

“Gigante del Sureste”
e Competencia

Para lograr su expansion, en el afno 2007 adquieren la linea Estrella de Oro,
empresa que cubria varias rutas en el centro del pais, lo que genera un conflicto
con el Grupo IAMSA (Inversionistas en Autotransportes Mexicanos, S.A.)

provocando una rivalidad entre las companias que persiste hasta la actualidad.
e Actualidad

Gracias a la vision estratégica de sus directivos, Grupo ADO ha logrado crecer y
crear compafias subsidiarias para brindar mas servicios y mas rutas, entre ellos
podemos mencionar a “Transportes Foraneos”, “Transporte Especializado” y
Empresas Comerciales relacionadas a éstos, contando actualmente con una
plantilla de aproximadamente 20 mil empleados en toda la Republica, siendo uno

de los negocios mas consolidadas en el ramo del transporte, en todas sus variantes.

Sin embargo y a pesar de los logros alcanzados y del gran crecimiento de la
empresa en los ultimos afnos, existen circunstancias que la han obligado a buscar
nuevos caminos (competidores como IAMSA y el incremento de la oferta en el
mercado de autotransporte en México) que le permitan alinear sus objetivos con la
estrategia organizacional, todo con la finalidad de mantenerse como lideres en el

mercado y seguir creciendo.
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Entre las areas de oportunidad que se encontraron en la compafia después del
analisis FODA que a continuacidn se presenta, se detectd que tenian una imagen
desgastada con los usuarios, es decir, el servicio al cliente no era la calidad que
ADO vendia; ya que el personal administrativo y operativo estaba capacitado pero
no especializado en su area de trabajo y pese a que la compania invertia grandes
cantidades en cursos de capacitacidon suministrado por instituciones externas, los
resultados no eran los esperados. (bajas ventas, mas quejas y una gran rotacion de

personal).

“La desvinculacion frecuente entre la capacitacion que se imparte y el cumplimiento de la estrategia
empresarial, es la causa de la pérdida de credibilidad de nuestra especialidad...” PWC RH en las

empresas

Debido a lo anterior, se determind que era muy importante lograr no solo retener y
capacitar al personal sino en mejorar las técnicas para que éste sea desarrollado

en funciones enfocadas especificamente en el ramo del transporte de pasajeros.

Por ello, como se explicd en el Capitulo Il, una evaluacién de la relacion costo-
beneficio, arrojo que una inversidn en capacitacion tradicional no resolveria el
problema de fondo y que requeriria de inversiones constantes sin avances
satisfactorios, por lo que después de un estudio a empresas (en su mayoria
trasnacionales) que se han mantenido en el mercado y han perdurado como
exitosas, Grupo ADO aposté por el modelo de Universidad Corporativa que han
implementado como opciéon de mejora ya que ésta es considerada como una

inversion a largo plazo pero con resultados visibles y constantes a un corto tiempo.

“Nueva vision del mercado profesional: adquisicion, desarrollo y retencion de talento” ADDECO.

Para informaciéon mas detallada del Grupo ADO, se muestra un Anexo al final de

los capitulos.
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3.2 Analisis FODA

(Tustificacion del modelo Universidad Corporativa)

La herramienta FODA forma parte del proceso de planeacion estratégica para la
implementacion de mejoras dentro de nuestra organizacién y nos facilita la
comprension de nuestra organizacion, pues permite un acercamiento a ésta y
proporciona informacion necesaria para definir cual sera el siguiente paso de la

empresa.

A continuacién, se presenta el analisis del Grupo ADO con base en esta
herramienta, es importante mencionar que se ha considerado a la empresa dentro
del margen del servicio de Autotransporte ligado a los factores de su entorno externo

e interno. (Figura 2)

Con base en el analisis, podemos plantear escenarios irreales que si se llegara a

trabajar en ellos o bien a descuidar, podrian convertirse en realidad. (Figura 4)

Este analisis se elabor6é con base en encuestas por parte del mismo personal del
Grupo ADO, situaciones presenciales en la organizacion durante mi estancia en la
empresa (Febrero 2011 — Marzo 2012), informacion recopilada de Internet (2014) y
entrevistas a usuarios del servicio de Autotransporte que ofrece Grupo ADO
(Periodo 2012).
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F1

F2

F3

F4

F5

F6

o1

02

03

04

05

06

INTERNAS

FORTALEZAS

Especialista en Autotransporte en México

Consolidada desde hace 74 afios

Distintivo de ESR por (Cemefi) y (AliaRSE)

Reconocimiento por parte del entorno inmediato

Certificada en ISO 9000

Obras sociales y apoyo a organizaciones civiles reglamentadas

D

-

D2

D3

D4

D5

D6

DEBILIDADES

Imagen desgastada por accidentes y malas actitudes por parte
de los trabajadores hacia el cliente.

Personal administrativo y operativo capacitado pero no
especializado en su area de trabajo

El mercado sélo abarca el Sur, Sureste y el Golfo de México

Altos costos en cursos y capacitaciones externas para personal
de nuevo ingreo y de actuializacién.

Muchos empleados, poca infraestructura

Necesidad de actualizacién de equipo de cémputo y demas
equipos de tecnologia en las instalaciones y oficinas.

EXTERNAS

OPORTUNIDADES

Desarrollo de Programas de Capacitacion como: Escuela de
Conductores, escuela de Jefes, etc.

Nuevos proyectos para ampliar el servicio de Autotransporte
en México.

Constante renovacion y mejoramiento de autobuses.

Vinculaciéon con Universidades e Instituciones como Anahuac,
Ibero, etc.

Abarca sector comercial como Cielito Querido Yogurland, etc.

Patrocinio Oficial de la Seleccion Nacional de México, Boxeo,
Megapantalla IMAX, etc. refuerzan suimagen con el cliente.

Al

A2

A3

A4

A5

A6

AMENAZAS

Se encuentra por detras de Grupo IAMSA (Inversionistas en
Autotransportes Mexicanos S.A.)

Segun cifras de la Secretaria de comunicacionesy transporte,
IAMSA movié en 2005 a cerca de 3,000 millones de pasajeros,
lo que representa 98% del pasaje interurbano trasladado por
todos medios de transporte.

Constante rotacion de personal

IAMSA cuenta con toda la variedad de servicios, aéreos,
turisticos y en el autotransporte va desde el de lujo hasta el
sub urbano y abarca ademas elsector comercial y financiero.

Incrementa la oferta en el mercado de Autotransporte en
México.

Promociones y servicios no cuentan con mucha difusién.

Figura 1 ANALISIS FODA DEL GRUPO ADO EN EL SERVICIO DE AUTOTRANSPORTE

FUENTE ELABORACION PROPIA
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3.2.1 Medio Ambiente Interno
Fortalezas

En el analisis del Medio Ambiente Interno se consideran las Fortalezas quien, como
Organizacion de Autotransporte Mexicano, corre a cargo de los aspectos positivos
que han colocado y han mantenido a la organizacién rentable desde su inicio
hasta la actualidad como una de las empresas lideres en el sector. Esta
regulada por el ISO-9000 enfatizando que la calidad es un principio que los rige
como organizacion, ademas de que se ha consolidado con el distintivo de ESR

atendiendo necesidades sociales y ambientales que acontecen al pais.

Debilidades

El segundo factor interno, es la Debilidad, quién afecta de forma negativa a la
organizacion, éste se presenta con base en un registro de quejas por parte de los
usuarios que utilizan los servicios, la adecuada atencion al cliente se debe abordar
de manera inmediata pues desgastan la imagen de la empresa y sobre todo

fracciona el acercamiento del cliente con el servicio.

3.2.3 Medio Ambiente Externo
Oportunidades

Las Oportunidades se encuentran en el Ambiente Externo y se relacionan con las
actividades que esta desarrollando la compafiia para capacitar a su personal con
base en los requerimientos del negocio “Contar con colaboradores honestos y de
calidad para contribuir al éxito de la empresa” asi como la actualizacién de unidades

y la busqueda de nuevas formas de llegar al cliente.

Amenazas

El factor externo que mantiene a la empresa en focos rojos indica aquellas
previsiones necesarias para que no afecte e interrumpa en un futuro cercano con el
ciclo de la organizacién. IAMSA, como competidor directo dentro del negocio, es
una amenaza que se debe atender de lo contrario podria ser la causa directa del

descenso fuerte de clientes.
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3.3 Plan Estratégico

Con base en el analisis FODA que se ha planteado de la empresa en el contexto de
su entorno, se da lugar a un plan estratégico (estrategias y medios de accion) que

presenta lo siguiente:

ANALISIS DEL ENTORNO ANALISIS DE LA EMPRESA

ADO se encuentra por detras de Imagen desgastada por exceso
Grupo IAMSA (Inversionistas en de quejas por el mal servicio.
Autotransportes Mexicanos, S.A.)
empresa nimero 1 en servicio de Falta de capacitacion con el
Autotransporte en México. personal

PLAN ESTRATEGICO

Desarrollo de un modelo de
capacitacion interna en todas
las areas de la organizacion
para todos los niveles

OBIJETIVOS

Creacion e Implementacion
de la Universidad
Corporativa ADO

MEDIO

Plan de comunicacion

OBIJETIVO

Integrar y orientar al equipo para
gue conozcan las etapas, las fechas,
cuando sera su participacién y el
avance del proyecto.

Posicionarla como la mejor
opcion de capacitacion
interna en el Grupo

Figura 4 PLAN ESTRATEGICO

FUENTE ELABORACION PROPIA
31



3.4 Implementacion de la Universidad Corporativa ADO como
estrategia organizacional

Debido a que ADO tiene la necesidad de estar cerca de la gente y de satisfacer a
sus clientes poniendo al alcance servicios de calidad y siguiendo sus valores y su
filosofia de trabajo en equipo, ha detectado la importancia de crear una cultura
abierta a nuevas ideas apoyados en la tecnologia con la capacidad de aprender
unos de otros. (Pues al momento de que los Asesores orientan al trabajador como

alumno, refuerzan y actualizan sus conocimientos)

Pensando en esto se cred la Universidad Corporativa ADO que hace posible el
adiestramiento requerido para cubrir las necesidades de cada area y que esté al
alcance de cada uno de nuestros colaboradores como una opcién de plan de carrera
permanente y crecimiento personal obteniendo una visibn mas amplia de su

ocupacion.

Es decir, no se puede dar un servicio de calidad a los clientes externos (usuarios)
si antes no se ha trabajado primero con los clientes internos (trabajadores) de tal
forma que con esta herramienta ADO se les dara apoyo para que desarrollen su

carrera y tengan una formacién “permanente” dentro de la compaiia.

Creyendo siempre en sus trabajadores, ADO les da la oportunidad de descubrir y
destacar sus talentos fomentando una cultura de responsabilidad y motivacion para
fortalecer sus conocimientos, aplicar sus experiencias y asi poder generar

competencias solidas en el trabajo obteniendo resultados de calidad.

En resumen, la Universidad Corporativa ADO tiene como objetivo alinear la
estrategia del negocio con las areas de oportunidad encontradas, a través de una
oferta formativa integral, actualizando y complementando la capacitacion tradicional

para cubrir los requerimientos del area que hoy exige y necesita la empresa.

82



3.5 Universidad Corporativa ADO

Es importante sefalar que esta idea para ADO no representa una novedad, pues
siempre ha valorado su recurso humano y ha apostado por el crecimiento integral
de su personal, implementando estrategias especializadas en el seno de la

organizacion.

Por lo que fue en el afio de 2005 cuando ADO inici6 un proyecto ambicioso de
capacitacion y se cre¢ “La Escuela de Formacién Administrativa” (EFA) como
una institucion educativa de alto nivel que unia bases tedricas desarrolladas por
trabajadores del grupo, que ademas de su trabajo y compromiso con ADO, eran
profesores académicos de distinguidas Universidades, junto con la experiencia de
Directivos y Gerentes en el negocio de autotransporte y que construyeron este
centro de capacitacion utilizando las herramientas tecnolégicas para ofrecer cursos

en linea y presenciales con evaluaciones y casos practicos.

Gracias a su demanda y al éxito en los resultados del area Administrativa, los
directivos han enfocado su atencién en evolucionar y en mejorarlo no solo este
proyecto para el area Administrativa, sino en ampliar este mismo modelo e

implementar mejoras a todas las areas de la organizacion.

Es por ello y tomando en cuenta las areas de oportunidad que enfrentaba la
empresa en el servicio al cliente, se determiné que era importante atacar primero el
origen antes que las consecuencias e implementaron la Universidad Corporativa
ADO como exigencia extraordinaria para capacitar al personal del grupo en cada
una de las éareas de la organizacién y en todas las regiones del grupo,
visualizando obtener como resultado la profesionalizacion de sus colaboradores en

el negocio de Autotransporte.
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Tomando en cuenta que el proyecto surgid con base en un estudio de las
necesidades de capacitacion, el area de Recursos Humanos fue la encargada en
desarrollar la estrategia para todas las areas de la organizacion.

Grupo ADO

Direccion General

Direccién de RH

Reclutamiento y Administracion

i Capacitacion Noémina
Seleccién Personal

“—”

Surge proyecto Universidad Corporativa ADO

Figura 5 ESQUEMA CORPORATIVO DE LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

FUENTE ELABORACION PROPIA

La Universidad Corporativa ADO se cre6 como un centro de formacion y desarrollo
con la visién de ser una verdadera institucion educativa conformada por 5 escuelas,

teniendo el siguiente esquema:

Comité
Ejecutivo

Rectoria UADO

Direccion UADO

Escuela de Escuela de

Escuela de Escuela de Escuela de

Mantenimiento SE;U;%SS Operaciones Marketing Ventas

Transporte
Especializado

Figura 6 ESQUEMA DEL PROYECTO EJECUTIVO DE LA UNIVERSIDAD CORPORATIVA ADO

FUENTE ELABORACION PROPIA
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En cuanto al titulo obtenido, es importante hacer hincapié que la Universidad

Corporativa ADO no ofrece un grado académico al terminar la capacitacion a

diferencia de otras Universidades Corporativas, solo se remite a entregar un
reconocimiento avalado por la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS) con

valor Curricular.

En cuanto a su funcionamiento y al logro de los objetivos de la Universidad
Corporativa ADO, el area de Direccion (operaciones) es la encargada de
administrar, controlar, evaluar y en su caso corregir los programas para alinearlos a

los objetivos de la empresa:

Direccion UADO

Area comunicacién

Jefatura Jefatura T Jefatura

Disefio Instruccional Disefio Grafico Administracién Admon. Informaética
(Pedagogia)

Consultoria de Consultoria de
Universidades Universidades
Mexicanas Corporativas ya
(principalmente establecidas
privadas)

Figura 7 ESQUEMA DEL CONTROL Y OPERACIONES DE LA UNIVERSIDAD CORPORATIVA ADO

FUENTE ELABORACION PROPIA

Estas cuatro areas (Diseno Instruccional, Disefo Grafico, Administracion,
Informatica) hacen posible el funcionamiento de la Universidad Corporativa.
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Su reto es asegurar la calidad y efectividad del método didactico y obtener el
aprendizaje esperado; tener un disefio atractivo, contar con una plataforma
amigable (facil manejo) ademas de llegar a cada region (sucursales del grupo ADO)

garantizando la homogeneidad de los contenidos.
Asi pues, cada escuela se compone de un equipo de trabajo que incluye:

- Pedagogos (Disefio Instruccional)

- Consultoria de Universidades Mexicanas (principalmente privadas)

- Consultoria de Universidades Corporativas ya establecidas en el mercado.

- Disefadores Graficos (area creativa cursos y plataforma)

- Administrador de plataforma virtual (informatica)

- Administrador académico (calificaciones, avances, seguimiento, control, etc.

alumnos y profesores)

e Cursos

Todos los cursos se enfocan en las necesidades de cada una de las areas de tal
forma que existen mddulos para técnicos de mantenimiento, ingenieria,

administracién etc. Estos se encuentran bajo un esquema de cursos:

- en linea, e-learning (haciendo posible que sin importar el lugar y la hora los

alumnos tengan acceso a los médulos)

- y presenciales, blanded learning (para conservar la parte interactiva con

los profesores fisicamente)

Su estructura incluye introduccion, casos practicos ejercicios, repaso, resumen,
conclusiones y examenes. Actualmente se tiene en promedio 40 cursos por cada

escuela.
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e Deteccidn de talento
El proyecto contempla dos tipos de perfiles:
- Asesor: Orientacidon, monitoreo de avances y aclaracion de dudas

Existen requisitos especificos para participar como asesor: experiencia, trayectoria,

grado académico, posicion jerarquica

- Alumno: personal susceptible de desarrollo y crecimiento interno

Existen requisitos especificos para participar como alumno: todos aquellos
interesados en hacer carrera en la empresa siempre y cuando cubran con los

lineamientos que estipula la Universidad.

La herramienta principal de este proceso es la prueba de competencias, la cual se
basa en una entrevista de experiencias y comportamientos que dan como resultado

el conocimiento de las habilidades naturales mas fuertes en los candidatos.

Es decir, no todos los colaboradores tendran acceso a la Universidad, cada ano se
convocara a aquellos que hayan tenido un alto desempefo, un compromiso con su

trabajo y que tengan como objetivo hacer un plan de carrera en ADO.
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3.6 Comunicacion

En un punto a parte se trata el area de comunicacion por su importancia en el
proceso pues su participacion es imprescindible en todas las organizaciones, su
funcionamiento, control, direccion, medio y concentracion, determinaran el éxito de

la estrategia.

Para dar inicio a la operacion del proyecto, la comunicacion fluye desde el momento
en que la Direccion de Recursos Humanos propone y expone las ventajas del mismo
enfatizando los resultados de la Escuela de Formacion administrativa y la Escuela

que ha tenido dentro de Grupo ADO,

Comité
Ejecutivo
Directores Area de Direccion
Divisionales Comunicacion deR.H

Director
General

Figura 8 ESQUEMA DE LA COMUNICACION COMO INICIATIVA PARA DETERMINAR EL PROYECTO
DE LA UNIVERSIDAD CORPORATIVA ADO COMO ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

FUENTE ELABORACION PROPIA

Dada su relevancia, la Universidad Corporativa ADO credé un area de comunicacion
con el fin de que todos los departamentos involucrados, estuvieran encaminados

hacia el mismo objetivo durante todo el proceso.
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Asi, para poder adecuar la Universidad Corporativa ADO con los procedimientos y
necesidades de la empresa, la comunicacion es la encargada de concentrar toda la
informacion y mantener al dia a cada una de las divisiones del negocio permitiendo

que todas caminen hacia la misma direccion y en el mismo momento.

Disefio
Instruccional
—‘ Disefio Grafico
—‘ Administracién

Administracién
Informatica

Direccién Area de
Comunicacion

deR.H

Figura 9 ESQUEMA DE LA COMUNICACION COMO CANAL ENTRE EL AREA DE R.H Y LAS AREAS DE
LA DIRECCION OPERATIVA DE LA UNIVERSIDAD CORPORATIVA ADO

FUENTE ELABORACION PROPIA

También es la encargada de construir canales adecuados de comunicacién en todas
las areas y concretar acuerdos que eviten el caos en la estructura de su

funcionamiento, rumores entre colaboradores y la dispersion del objetivo.
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La comunicacién funciona como intermediaria entre la toma de decisiones y la

ejecucion del proyecto, es decir, crea medios de informacion apropiados para que

cada una de las areas de operacion esté actualizada y al mismo tiempo reciba el

mensaje correcto. Podemos visualizarla como una columna vertebral que controla

como y cuando seran los siguientes movimientos.

B =
Area Disefio
Instruccional

!

Area de
Comunicacion

$

==
= |
B B
Area Administracion

=
= |-
EEE
Area Disefio Grafico

=
= |-
EEE
Area Administracién
Informatica

Figura 10 ESQUEMA DE LA COMUNICACION COMO CONCENTRADORA DE INFORMACION EN EL
AREA OPERATIVA DE LA UNIVERSIDAD CORPORATIVA ADO

FUENTE ELABORACION PROPIA

Funcién con el area Administrativa
- Autorizacién de recursos y costos
Funcidn con el area de Diseifo Instruccional
- Correccion de estilo y contenidos
Funcion con el area de Diseiio Grafico

- Creatividad en contenidos de materiales y publicidad

Funcidén con el area de Administracion Informatica

- Mediadores entre la Universidad ADO y los alumnos - asesores
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3.7 Plan Comunicacion

No olvidando que la comunicacién debera estar presente en todo momento para
continuar detallando la agenda y la dinamica que seguiran, fijando puntos de reunién
y horarios para evitar confusiones y retrasos en la Universidad ADO, el area de
comunicacion tiene la ultima tarea de realizar una guia que establezca la ruta a

seqguir para su posicionamiento y aceptacion dentro del Grupo.

Es decir, el area de comunicacion tiene que elaborar un plan de comunicacién que
ayude al equipo a visualizar cuales seran las etapas que se deberan cumplir para

dar inicio formalmente con el proyecto.

La estructura de este plan permite a cada uno de los miembros del area de
operacion conocer las etapas, las fechas y el avance del proyecto de acuerdo a
fases previamente analizadas, para poder dar seguimiento puntual de cémo éste se

ird posicionando en la empresa

e Su primer objetivo es que todos estén involucrados con el plan para conocer
sus fases e integrarlos con el seguimiento del mismo.

e Segundo, tener una coordinacion puntual con cada una de las areas

e Tercero, de acuerdo a los avances en cronogramas detectar posibles

desviaciones y/o errores inmediatamente.

Por ello, apegados al plan de comunicaciéon como una herramienta metodolégica,
se determinara la direccion y el sentido a ejecutar, donde su desarrollo inicial y

estructura permitiran el logro de una comunicacion eficaz.

A continuacién presento mi proyecto como una estrategia que permitira informar los
planes y logros, convocar participantes y despertar el interés de los candidatos.Es
importante mencionar que este plan de comunicacion forma parte de la estrategia
de la empresa y que esta alineado a los objetivos generales de la misma, ademas
de que tiene como referencia su historia, filosofia y sus politicas que determinan la

direccion y el sentido a ejecutar.
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Plan de Comunicacion
UNIVERSIDAD ADO

3 ®
o .

LOGOTIPO UNIVERSIDAD ADO FUENTE ELABORACION PROPIA
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Filosofia

» Mision
Formar colaboradores competentes y fieles a la organizacion,

que integren sus objetivos personales - profesionales y
contribuyan con los objetivos del Grupo ADO.

» Vision
Ser la mejor opcion de capacitacion interna para los
colaboradores del Grupo ADO.

» Valores

Pasion por el conocimiento

Compromiso con el desempeno perscnal y profesional
Responsabilidad de dar siempre un mejor esfuerzo

Constancia para obtener resultados exitosos.
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Etapas de Comunicacion Interna

1. Expectativa

5. Inicio de

operaciones 2. Difusion
Universidad Informativa {
. ADO |
Comunicacion .

Interna

4

Administracion Bk ;
y Logistic - B Posicionamiento
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Etapa 1. “Expectativa”

» Objetivo:

Generar curiosidad, atraer y captar la atencion de todos los
colaboradores y crear un intergs por participar y sor parte do la
Universidad ADO.

B Target:
Todos los colaboradores de las diferentes divisiones dol negocio.

P Medios:

= Visualos impresos

= Electronicos
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» Objetivo:

Proporcionar toda la informacion de la Universidad ADO a los
colaboradores:

;Que es?, ;Para que sirve?, ;Quienes pueden participar?, ;Que beneficios
tiene el ser parte de la Universidad Ado?, ;Como funciona?, etc.

> Target:
Todos los colaboradores de las diferentes divisiones del negocio.

g

> Medios:

* Visuales impresos

Vinil
e e
um s umm i
ke e ua:-f

™
r;E
i

Folleto /
(Triptico)

* Electronicos

Informacion

LA Unhersidan 400 & e edralags

R T

Correos
electronicos
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Etapa 3. “Posicionamiento”

» Objetivo:

Establecer en todos los medios y canales de comunicacion interna a la
Universidad ADO como la opcion numero 1 de capacitacion, ser una
propuesta de valor par cada uno de los colaboradores.

b Target:

Todos los colaboradores de las diferentes divisiones del negocio.

» Medios:

* Visuales impresos

Lonas

Correos
electronicos

* Electronicos

L crecimiento profesional :
ﬂ- b ¥ 5

Protectores
de Pantalla
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“ . " w F
Etapa 4. “Administracion
s " ,’
y Logistica
> Objetivo:
Difundir las convocatorias con las bases y requisitos para aspirantes y
facilitar su acceso a:
Asesores Virtuales {Profesor)
Participante (Alumno)
Administrar y dar seguimiento a los colaboradores que hayan cubierto

con los requisitos para inicio de Operaciones. (Integrar la plantilla dela
primera generacion de la universidad ADO.

> Target:

Todos los colaboradores de las diferentes divisiones del negocio.

LA Era e uma

» Medios: e | .
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» Objetivo:

Realizar la inauguracion y dar inicio a las operaciones de la Universidad
ADO

» Target:

Directivos y colaboradores seleccionados en esta primera etapa a
formar parte del inicio de operaciones de la UADO

» Medios: iBienvenido!

* Visuales impresos

iTu camine al éxito!

Invitaciones

* Material
Publicitario

» Electronicos

'Dic. 2015

iTu camino al éxito!

Correos electrénicos 4

=
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Presupuesto
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Red de Comunicacion
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Conclusiones

Dentro de los retos que enfrentan hoy las empresas a nivel mundial, se encuentra
el estimular la innovacion para mejorar la productividad, promover la adaptabilidad
al cambio y generar lealtad entre sus colaboradores; todo esto se ha convertido en
uno de los factores mas importantes que le permiten competir con otras empresas

y estar a la altura de lo que exige hoy la globalizacién.

En este sentido, el Recurso Humano ha pasado a ser uno de los factores mas
determinantes de la calidad en los procesos productivos y de servicios, por ello
seleccionar, desarrollar y cultivar los talentos en cada uno de los miembros de las

organizaciones ha resultado ser la piedra angular del crecimiento.

A través de este trabajo, se ha expuesto un concepto nuevo en el desarrollo y
formacion de capital humano en una empresa; no consiste estrictamente en ser algo
“‘nuevo”, mas bien es una evolucion de los sistemas de capacitacion tradicionales
para adecuarlos a un mundo de vanguardia y para aprovechar los recursos

tecnolégicos e informaticos de los ultimos anos.

Si bien las escuelas de negocios llamadas Universidades Corporativas siguen en
constante cambio, se puede afirmar que son una respuesta estratégica enfocada en

las necesidades del negocio y porque estan alineadas con sus objetivos.

Cabe aclarar que cualquier modificacion en los procedimientos de una organizacion
requiere necesariamente un plan de comunicacion Integral, como lo apuntamos en
el capitulo Il cree canales apropiados que permitan la integracion de todos las areas

con una sola direccién, tomando los valores de la compania como base.
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Este plan de comunicacion crea una filosofia particular y maneja cada una de las
etapas de la misma cuidadosamente, con el objetivo de mantener las lineas de
transmision de informacion adecuadas, direccionandolas a un solo fin... el
posicionamiento de la Universidad Corporativa ADO como una propuesta de

capacitacion con valor.

A diferencia de otros proyectos internos de las organizaciones, la Universidad
Corporativa involucra cambios culturales y organizacionales para satisfacer las

necesidades de calidad y talento del personal dentro de la compaiia.

Los nuevos modelos de competitividad van mas alla de lo que impulsa nuestro
entorno, los desafios son cada vez mayores y si una empresa se rige bajo las formas
tradicionales, garantizara tal vez mantenerse como empresa, pero no generara

productos que estén a la altura de sus competidores.

Finalmente me gustaria compartir mi experiencia como parte del equipo de la
Universidad Corporativa ADO en el area de Comunicacion y Capacitacion, donde
participé por mas de un ano y entendi mas claramente la importancia de nuestro rol

dentro de una organizacion.

Mi objetivo principal fue generar la comunicacién desde cero pues el proyecto
estaba por desarrollarse y no existian aun canales de comunicacion entre las areas
operativas, que por lo mismo, detoné que se encontraran dispersas sin conocer

muchas veces el sentido de su participacion.

La importancia de mi funcion y de mis actividades con el resto del equipo empezé
desde el momento de la creacion de un tablero de comunicacion, donde analicé
puntualmente cada cambio o movimiento en las operaciones y difundi la
actualizacion de informacion relevante, esto fue importante porque permitié al
equipo visualizar los cambios y obtener la informacién al mismo tiempo y de manera

directa.
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Junto con mi equipo, se elaboraron estrategias de comunicacién para atraer a los
empleados y generar participacion con el proyecto, lo cual me llevé a tener contacto
con proveedores de publicidad y con el area de Disefo Grafico para poder definir
en conjunto los medios visuales mas apropiados que difundieran la informacion en
el momento de ser publicados. Por ejemplo: la elaboracion del contenido de un
comic que respondiera las preguntas frecuentes de la Universidad Corporativa por

parte de los trabajadores, facilitd la correcta difusion de la misma.

Otra de mis funciones fue darle seguimiento a el rol de minutas donde se monitore6
las contingencias o retrasos de algun resultado para después convocar a una
reunion con todo el equipo y asi poder detectar en conjunto las areas de oportunidad
que surgieron en el transcurso del proyecto generando propuestas y cambios que

no afectaron a otros procesos.

Como parte del area de comunicaciéon, fuimos el area intermediaria entre la
Universidad Corporativa ADO y los colaboradores del Grupo, a través de la intranet
donde se actualizé los contenidos, las noticias y se respondié de forma mas rapida

a las dudas que surgian en el momento por parte de todos los trabajadores.

Durante la prueba piloto, se realizé comunicados personalizados donde se motivo
a los colaboradores a seguir dando su mayor esfuerzo, se impulsé aquellos que no
habian tenido acceso a la plataforma por tiempos o carga de trabajo, y fuimos un
apoyo para los asesores en proporcionar informacion de los avances de cada uno
de sus alumnos y como guia en cualquier duda referente a la plataforma.

Entre otras actividades de igual importancia, me permitieron comprender qué
significado tiene el comunicélogo organizacional en una empresa pues somos el eje
y la pauta para que el trabajador, los equipos o las areas ejecuten el siguiente paso

sin temor a equivocarse.

La comunicacion no solo esta inmersa en la parte operativa sino también somos el

ultimo contacto con nuestro cliente interno y externo de la organizacion.

105



ANEXO

A continuacion se presenta informacion de nuestro objeto de estudio:

1.1

Logotipo

Gruro /AN ._' N

1.2 Razoén Social

1.3  Registro

ADO

FUENTE (GOOGLE, GOOGLE.COM, 2013)
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1.4 Posicionamiento

Grupo ADO, (Autobuses de Oriente S.A. de C.V.) mejor conocida simplemente
como “ADO”, es un consorcio empresarial mexicano de Autotransporte de
Pasajeros, con sede en la Ciudad de México. Tiene presencia en 15 estados de la
republica, el Distrito Federal, ademas de algunos puntos en los Estados Unidos y
Belice. Se ha consolidado como el segundo consorcio mas grande e importante del
ramo en México, solo por detras de Grupo IAMSA. Se le conoce como el Gigante

del sureste, debido a que dicha region es su zona de influencia. (WIKIPEDIA, 2013)

FUENTE (FACEBOOK ADO, s.f.)

1.4  Historia de Grupo ADO
El 23 de diciembre de 1939 se inauguran las corridas de la ruta México, Puebla,
Perote, Jalapa, Veracruz, el viaje fue realizado por la unidad No. 15, con una

duracion de poco mas de 9 horas, partiendo justo a las 23:00 horas.
En 1948 se inaugura su terminal en Buenavista.
En la década de 1950, se extiende la ruta hasta Villahermosa con varias escalas.

El 27 de febrero de 1957, se inician corridas entre Coatzacoalcos y

Villahermosa.
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En 1960 sale de la ciudad de México la primera corrida hacia Mérida.

A mediados de los ainos 60, se mejoran las condiciones y tiempos de los
recorridos con la conclusiéon de la autopista México — Puebla, que mas adelante
se extenderia hasta Veracruz. Se adquieren las primeras unidades DINA

Olimpicos, que se mantienen en sus filas durante varias décadas.

En 1970 se inauguran sus primeras oficinas generales en la calle de Sol, de la
colonia Guerrero, en este mismo ano se designa a ADO como transporte oficial
del Mundial de Futbol México 70.

En los anos 70 se adquieren las empresas nortefias Autobuses Blancos, lo que
permite a ADO extender sus rutas al norte de Veracruz, posteriormente vende

nuevamente esta linea a Grupo Estrella Blanca.

En el ano 1971 adquiere la empresa Centauros del Norte, accidon que le permite

llegar hasta las ciudades de Reynosa y Matamoros.

El 13 de diciembre de 1973 se inaugura la Central del norte, desde donde se
inician servicios al estado de Hidalgo y se establecen sus corridas al norte de

Veracruz y Tamaulipas.

El mes de mayo de 1979 inicia operaciones la Terminal TAPO, sede del Grupo
en la ciudad de México. Este mismo ano se inauguran sus talleres de Consulado.

Asi mismo inicia operaciones en el estado de Quintana Roo.

En los afios 80 se incorporan formal y definitivamente las lineas Omnibus

Cristébal Colon y Autobuses Unidos.

Para 1984 inaugura sus actuales oficinas generales en la calle de Artilleros, a
un costado de la TAPO.

Durante el ano 1987 se inauguran las Terminales de Puebla (CAPU) vy
Coatzacoalcos.

Durante el ano 1990 se inaugura la Central de Autobuses de Xalapa “CAXA”.
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En la década de los 90, inicia operaciones Autobuses UNO, ofreciendo servicio

de Lujo, vy la empresa de paqueteria Multipack.

El 27 de marzo de 1992 inicia operaciones el servicio ejecutivo ADO GL, con

las corridas México - Veracruz - México.

Durante el mes de febrero de 1997 se crea la empresa Ticketbus, central de

reservaciones e informacién del Grupo ADO.

En 2002 inicia operaciones el servicio de recorrido turistico por la Ciudad de
México con autobuses descubiertos (sin techo) de 2 pisos, llamado Turibus El
Servicio después se extenderia a otras ciudades como son Puebla, Veracruz,

Mérida y Cancun.

En el ano 2007 adquieren a la linea Estrella de Oro, por lo que entra en conflicto
con Grupo IAMSA situacion que provocd que la misma amenazara con no
dejarles utilizar la terminal en Ledn. A lo que ADO respondié eliminando la ruta
tradicional Leén Acapulco que de inmediato fue suplida por IAMSA con Turistar

Lujo. Desde este periodo tiene un acercamiento importante con Grupo Senda.

En 2008 se integra la linea Transportes Temascalapa y se adquiere a Grupo

Texcoco.

A finales de julio de 2009, se crea la empresa Omnibus de Zumpango v el 11
de noviembre de 2009 desaparece comercialmente Autobuses UNO la cual
evoluciona en un servicio con imagen mas vanguardista denominada ADO

Platino.

El 18 de febrero de 2011 se inaugura el servicio de la empresa Enlaces de

Oriente.

Actualmente Grupo ADO ha diversificado sus divisiones de negocio en
Transporte Foraneo, Transporte Especializado y Empresas Comerciales,

contando con alrededor de 20,000 colaboradores.
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La Region México Norte tiene aproximadamente 1190 colaboradores, de los
cuales 477 estan contratados por la empresa ADO y Empresas Coordinadas
SA de C.V.y el resto por diferentes razones sociales. (WIKIPEDIA, 2013)

FUENTE (FACEBOOK ADO, s.f.)

DRDOBA- VERAGHL: Uy
. <

FUENTE (FACEBOOK ADO, s.f.)
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1.5  Principales Empresas Filiales

Las empresas que integran a Grupo ADO son:
e« ADO primera
« ADO Platino
« ADO GL
« ADO Aeropuerto

¢ Autobuses Riviera

GOOGLE.COM, 2013)

« Omnibus Cristébal Colon
o Autobuses Unidos

o Autotransportes del Sur (ATS)

e Cristo Rey FUENTE (GOOGLE, GOOGLE.COM, 2013)

e Caribissimo

e Cuenca

¢ Autobuses Estrella de Oro

e Autobuses ECOBUS

o Rapidos del Sur

e Autobuses SUR Golfo — Pacifico FUENTE (GOOGLE, GOOGLE.COM,

2013)

e Transportes Dr. Rodulfo Figueroa (TRF) Afiliado independiente
e Transportes Regionales de Tabasco (TRT)

o Transportes Regionales de Veracruz (TRV)
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Transportes regionales del Sur
Transportes Regionales Peninsulares (TRP
Transportes "Pancho Villa" (TPV)
ViA

Omnibus de Tizayuca (ODT)

Volcanes

Oriente

Occidente FUENTE (GOOGLE, GOOGLE.COM,

2013)

Temascalapa

Omnibus de Zumpango
Grupo Texcoco
Autobuses MAYAB

Movilidad Integral de Vangquardia

AUTOTUR (WIKIPEDIA, 2013) FUENTE (GOOGLE, GOOGLE.COM,

2013)

FUENTE (GOOGLE, GOOGLE.COM, 2013)
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1.6 Destinos

ADO, tiene presencia en 15 estados del Pais, el Distrito Federal y algunas
ciudades de Estados Unidos y Belice, sus principales destinos son: (WIKIPEDIA,
2013)

Estado Destinos
Calkini, Campeche, Candelaria, Champoton, Cd. del Carmen,
Campeche .
Escarcega, Palizada, Sabancuy.
Arriaga, Bochil, Cintalapa, Cd. Cuauhtémoc, Cd. Hidalgo, Comitan,
Escuintla, Frontera Comalapa, Huixtla, Mapastepec, Motozintla,
Chiapas Ocosingo, Ocozocuautla, Palenque, Pichucalco, Pijijiapan, Puerto
P Arista, Raudales Malpaso, Reforma, San Cristobal de las Casas,
Talisman, Tapachula, Tapilula, Teopisca, Tonala, Tuxtla Gutiérrez,
Villa Flores,
Distrito Aeropuerto Ciudad de México, Indios Verdes, Martin Carrera,
Federal Terminal TAPO, Terminal Central de Autobuses del Norte,
Terminal Central de Autobuses del Sur, Santa Marta.
Amecameca, Cd. Azteca, Chalco, Chiconcuac, Ixtapaluca,
Estado de .
. . Ozumba, Tlalmanalco, Tlalnepantla, Tecamac, Temascalapa,
México
Texcoco, Zumpango.
Acapulco, Arcelia, Atoyac, Cd. Altamirano, Chilpancingo, Coyuca
de Benitez, Huamuxtitlan, Ixtapa, Olinala, Papanoa, Petatlan, San
Guerrero . . ,
Jerénimo, Taxco, Técpan de Galeana, Teloloapan, Tierra
Colorada, Tlapa, Tlapehuala, Zihuatanejo.
Hidalao Apan, Huejutla, Pachuca, Pachuquilla, Tizayuca, Tolcayuca,
9 Tulancingo, Villas de Pachuca.
Michoacan |[Lazaro Cardenas.
Morelos Alpuyeca, Cuautla, Cuautlixco, Cuernavaca, Oaxtepec, Tepoztlan.
Cacahuatepec, Chahuites, Chazumba, Huajuapan de Ledn,
Oaxaca Huatulco, Huautla de Jiménez, Ixtaltepec, Ixtepec, Jalapa del
Marques, Juchitan, Juxtlahuaca, Lagunas, Loma Bonita, Maria
Lombardo de Caso, Mariscala de Juarez, Matias Romero,
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Nochixtlan, Oaxaca, Pinotepa Nacional, Pochutla, Puerto
Escondido, Putla, Reforma de Pineda, Salina Cruz, San Felipe,
San Miguel el Grande, San Pedro Amuzgos, San Pedro Martir
Yucuxaco, Santiago Astata, Santiago Tejupan, Santo Domingo
Tonala, Tamazulapan, Tapanatepec, Tehuantepec, Teposcolula,
Tlaxiaco, Tuxtepec, Unidn Hidalgo, Yolomecatl, Zanatepec.

Puebla

Acatlan, Axochipan, Chiautla, Chichiquila, Cd. Serdan, Cuetzalan,
Huauchinango, lIzucar de Matamoros, Palmas Plaza (Puebla),
Puebla, Tecamachalco, Tehuacan, Villa Juarez, Zaragoza.

Quintana
Roo

Aeropuerto Cancun, Bacalar, Cancun, Carrillo Puerto, Chetumal,
José Maria Morelos, Mahahual, Playa del Carmen,Puerto Morelos,
Tulum, Xcaret.

Tabasco

Aeropuerto Villahermosa, Balancan, Cardenas, Comalcalco,
Emiliano Zapata, Frontera, Huimanguillo, La Venta, Macuspana,
Paraiso, Teapa, Tenosique, Villahermosa.

Tamaulipas

Matamoros, Reynosa, Soto la Marina, Tampico.

Tlaxcala

Apizaco, Calpulalpan, El Carmen, Huamantla, Tlaxcala.

Veracruz

Acayucan, Aeropuerto Veracruz, Agua Dulce, Alamo, Altotonga,
Alvarado, Angel R. Cabadas, Boca del Rio, Cardel, Catemaco,
Cerro Azul, Chicontepec, Cd. Mendoza, Cd. Lerdo, Coatepec,
Coatzacoalcos, Cérdoba, Cosamaloapan, Coscomatepec,
Cosoleacaque, Costa Esmeralda, Coyutla, Fortin de las Flores,
Gutiérrez Zamora, Huatusco, Jalapa, Jaltipan, La Tinaja, Las
Chaoapas, Minatitlan, Misantla, Nanchital, Naranjos, Nautla,
Orizaba, Panuco, Papantla, Paso de Ovejas, Perote, Platon
Sanchez, Playa Vicente, Potrero del LIano, Poza Rica, San Andrés
Tuxtla, San Rafael, Santa Cruz, Santiago Tuxtla, Tampico Alto,
Tantoyuca, Tecolutla, Tempoal, Tepetzintla, Tierra Blanca,
Tlacotalpan, Tlapacoyan, Tres Valles, Tuxpan, Vega de la Torre,
Veracruz, Veracruz Norte, Villa Isla, Zempoala.

Yucatan

Aeropuerto Mérida, Celestun, Chichen Itza, Hunucma, Izamal,
Mérida, Piste, Tizimin, Valladolid.

114



Identidad Corporativa
2.1 Mision
La Mision de Transporte de Grupo ADO y por ende de la Region México Norte es

“Transportar personas y sus bienes, asegurando la satisfaccion de clientes,
accionistas, colaboradores y sociedad”.

2.2 Vision
La Vision Transporte del Grupo ADO es “Ser la empresa lider que brinde a sus

clientes soluciones integrales haciendo de su viaje una experiencia unica de
servicio”.

2.3 Valores

e Pasién por Servir

e Calidad y Productividad
e Confianza

e Austeridad

¢ Rentabilidad.

FUENTE (GOOGLE, GOOGLE.COM, 2013)
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2.4 Estructura Organizacional del Grupo ADO

CONSEJO DE ADMINISTRACION

PRESIDIDOS POR LOS SOCIOS

Direccion General

T~

Transporte Transporte Empresas
Especializado Foraneo Comerciales

Figura 2 ORGANIGRAMA GRUPO ADO Y EMPRESAS COORDINADAS

FUENTE ELABORACION PROPIA

Fotografia 3 EQUIPO DE TRABAJO DURANTE MI ESTANCIA EN EL GRUPO ADO

FUENTE PROPIA ANO 2011 - 2012
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