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Contexto

La comunicacion interna es un componente clave para el éxito de las empresas.

Mediante una correcta difusion de la informacién corporativa es posible transmitir a los
empleados los objetivos y valores estratégicos que promueve la organizacién. Es importante
en la medida que, mejora el desempefio de los trabajadores, facilita el logro de objetivos o
metas establecidas, satisface las propias necesidades y la de los grupos de interés, coordina
y controla las actividades fomentando la motivacion, el compromiso, la responsabilidad y la
participacion, pero sobre todo crea un clima organizacional favorable.

Una comunicacién déptima contribuye a generar una cultura organizacional con fidelidad,
apropiacion, compromiso y sentido de pertenencia hacia la empresa por parte de su talento
humano, la cual hace que se sientan motivados y valorados al tener claridad sobre su rol, sus
funciones y sus metas Tener una correcta difusién de la informacion puede lograr establecer
una estructura, es decir, canales, formatos, encuestas, etc. por ello es necesario cultivar las
habilidades comunicativas necesarias para superar obstaculos y lograr un trabajo en equipo
sélido, basado en una comunicacion interna clara, efectiva y colaborativa.

Algunas teorias nos ayudaran a comprender como es el comportamiento de los trabajadores
en la comunicacién, desde cdOmo nos comunicamos, que tan conscientes somos al
comunicarnos y como lo transmitimos; verbal y no verbal, escrita, oral, etc.

La empresa de la que soy parte ahora ha estado mucho tiempo en el mercado, tanto que
esta proxima a cumplir 70 aflos. El giro al que pertenece es la construccion, es un giro dificil
pues la mayoria de los trabajadores son hombres veteranos. La empresa crecié bajo las bases
de tener un JEFE a cargo, entendamos esta palabra como aquella persona que tiene la
autoridad, que habla antes de escuchar, ordena y dirige simplemente las acciones.

Al ingresar y formar parte de este grupo fue todo un reto, inicialmente no se contrataban
mujeres para recursos humanos, he sido de las primeras mujeres que han desempefiado el
puesto, y mas alla, soy la primera pedagoga en ingresar a esta empresa y ser parte del
departamento de recursos humanos. Conforme ha ido avanzo el tiempo he demostrado que
tan importante es tener a una pedagoga en una empresa. Cuando ingrese fui contratada
como becaria por un periodo de tiempo, realizando simplemente tareas administrativas muy
especificas, pero desde ese lugar identifiqué las areas de oportunidad que tenia tanto mi
departamento, como la empresa en general, fui adquiriendo mas responsabilidades al pasar
del tiempo y eso me ayudo a tener mi actual puesto que es jefe de recursos humanos.

Un drea de oportunidad importante de mayor impacto en la empresa fue la comunicacion,
la falta de ella no solo se notaba en mi departamento sino en toda la empresa, asi que fui




desarrollando propuestas, las primeras fueron especificas para el departamento de recursos
humanos y posteriormente para toda la empresa.

La falta de comunicacion que hay en la organizacion es porque los trabajadores no estan
siendo informados tanto de sus responsabilidades, como de los procesos, actualizaciones,
politicas, manuales, evaluaciones, etc. generando desconfianza y falta de motivacion en
ellos. Una clave para que haya comunicacién efectiva es la transparencia, de ahi nace el
objetivo de trabajar en la comunicacion, para crear lazos de trabajo que tengan un objetivo
comun desde la alineacion estratégica de la empresa, es decir, mision, vision y valores. De
esta manera se lograra una cultura organizacional con transparencia, motivacion,
experiencia, empatia, responsabilidad, liderazgo, apoyo y seguimiento.

El informe se divide en cuatro capitulos:

Primer capitulo.

Responsabilidades del departamento de recursos humanos.
Segundo capitulo

La comunicacién, la motivacion y el sentido de pertenencia en la gestion administrativa de
las empresas.

Tercer capitulo

Recursos humanos en la mejora del desempefio de los colaboradores. Comunicacion,
motivacion y sentido de pertenencia.

Cuarto capitulo

Una pedagoga en recursos humanos




1. Departamento de Recursos humanos de una empresa constructora

1.1. Concepto
Hablemos del término “recursos humanos”, cuando se utiliza en singular se refiere
generalmente a las personas empleadas en una empresa u organizacién, pero cuando se
utiliza en plural, suele referirse al area de una empresa que se ocupa de gerenciar al personal
de la empresa.

A medida que el mundo empresarial se ha dado cuenta que los empleados son algo mas que
fuerza de trabajo, y que pueden llegar a aportar mas a la empresa que simplemente el
trabajo, se ha ido transformando el concepto y todo lo que engloba.

La importancia de la labor o labores del drea de recursos humanos se vuelven evidentes
cuando se hace conciencia de que los seres humanos componen el elemento esencial para
una empresa.

El término de recursos humanos se refiere a las personas que componen una
organizacion. Cuando los gerentes realizan actividades de recursos humanos como parte
de sus responsabilidades y tareas, buscan facilitar las aportaciones que las personas
efectuan al objetivo comun de alcanzar las metas de la organizacion a que pertenecen.
(Romero, Adriana, 2008, 130 pp.)

Por ende, es importante conocer la laboral del area para tener presente los impactos que
genera con cada actividad, tanto en los empleados, como en la empresa.

1.2. Administracién de recursos humanos

En la administracién se denomina a recursos humanos como el encargado del trabajo que
aportan los empleados a una empresa, es todo el proceso necesario para llegar a cumplir los
objetivos establecidos.

Muchas personas piensan que el drea solo se dedica a contratar y despedir empleados, pero
no es asi, ya que, esta area es parte esencial en todo tipo de organizacion.

En primer lugar, garantiza la contratacion de empleados con las habilidades y los
conocimientos necesarios para desempefiar actividades especificas, en segundo lugar, el
area debe de encargarse de desarrollar y mejorar esas habilidades y conocimientos, ya que,
de esta manera se optimizaran los factores necesarios para que el trabajo realizado por su
recurso humano sea de calidad, teniendo como resultado mayor productividad y por ende
un crecimiento para ambas partes.




Se habla de ambas partes porque el personal estara capacitdandose continuamente,
generando plan de carrera y sintiéndose esenciales e importantes para la empresa, la cual
genera su crecimiento y actualizacion constante. Sin duda la empresa cimenta empleados
aptos, felices y capaces de obtener excelentes resultados satisfactorios, dando buena imagen
corporativa a la empresa y a sus grupos de interés.

“Es el proceso que coordina los recursos humanos, materiales y tecnoldgicos para
alcanzar los objetivos en una organizacion social con la mayor eficiencia y el menor
esfuerzo posible, encaminando a un fin comun”. (Martinez, Ana, 2008,)

Entonces me atrevo a decir que la productividad, la eficiencia y la calidad de una empresa se
encuentran directamente relacionadas con la aplicacién de una buena administracion,
mediante principios, métodos, procedimientos y disciplina.

El propdsito de la administracion de recursos humanos es mejorar la eficiencia del recurso
humano de las organizaciones, pues se relaciona con todos los aspectos del personal,
determinando necesidades, areas de oportunidad, entre otras, como: reclutar, seleccionar,
desarrollar, asesorary recompensar a los empleados, pues se debe actuar como un mediador
entre los jefes y los empleados.

1.3. Funciones de la administracién de recursos humanos

Las funciones del departamento de recursos humanos son importantes para garantizar la
satisfaccion de los empleados en su trabajo, lo que a su vez le ayudard a la empresa para
obtener, mantener y retener a su fuerza de trabajo, siendo productivos. Las actividades que
desempefia el drea son las que demanda la empresa y los empleados, como:

e Seleccion y reclutamiento

e Contratacion

e Induccidn

e Comunicacién

e Motivacién y sentido de pertenecia
e Capacitacion

e Evaluacion

1.3.1. Seleccién y reclutamiento

La seleccion del personal para una empresa es un desafio, el cual es atendido por el drea de
recursos humanos, pues presenta al personal mas competente para cubrir las necesidades




de la empresa, seleccionando a la persona idénea y que sea lo suficientemente capaz de
desempefiar un puesto en la organizacién. El reclutador tiene muchas responsabilidades
éticas, dado que el personal de una empresa se rige bajo politicas, manuales,
procedimientos, cédigos, etc.

Para cumplir con la seleccidon de personal, el procedimiento es generar una requisicién de
personal donde se plasma al candidato ideal para el puesto, acto seguido cuando ya se tienen
postulantes, se aplican pruebas psicométricas para determinar si cuentan con las habilidades
y conocimientos necesarios para el puesto, recordando que estas pruebas son subjetivas.

Debemos tener presente que esta seleccién es transcendental porque puede influir tanto en
la productividad, como en la satisfaccién de los clientes de manera interna y externa. En
consecuencia, a la seleccion de personal, llegamos al reclutamiento, este proceso varia segun
las empresas y organizaciones. Por lo general el proceso de reclutamiento y de seleccion
comienza cuando existe el puesto vacante, una promocion, o una nueva creacion de un
puesto para cubrir las necesidades y objetivos de la empresa.

“Es un proceso técnico que tiene por objetivo abastecer a la empresa de mayor
numero de solicitudes, para contar con las mejores oportunidades de escoger entre
varios candidatos, los idoneos.” (Martinez, Ana, 2008,)

Este proceso es reciproco, en otras palabras, las empresas u organizaciones buscan a los
mejores candidatos; los seleccionan, clasifican, catalogan y finalmente los administran, pero
no solo las empresas lo hacen, los candidatos también buscan a las mejores empresas,
aplicando también una clasificacién.

En este punto la empresa se hace notar en el mercado, pues divulga y ofrece oportunidades
de un empleo atractivo para sus candidatos, haciéndolo atrayente para una gran poblacion,
pues de esta manera tendria oportunidad de llevar a cabo su proceso y elegir siempre al
mejor. Tal es el caso, que la productividad en la organizacidon se determina por la forma en
gue los recursos humanos interactlan y se combinan para utilizar los demas recursos que
tienen alrededor.

Se puede sefialar que para este procedimiento de reclutamiento existen distintas fuentes,
pero se pueden concentrar en dos; interna y externa. La primera, es la oportunidad que la
misma empresa genera a sus empleados para encontrar al mejor aspirante para la vacante.

El utilizar fuentes de reclutamiento internas, la organizacion somete a concurso
promociones y ascensos a sus trabajadores, logrando con ello una capacitacion
directa, a su vez motiva al personal ddndole la oportunidad de ascender y
desarrollarse. (Martinez, Ana, 2008, pp.)




Esta fuente me parece muy oportuna, pues genera una gran imagen corporativa con sus
colaboradores y sentido de pertenencia, pues les demuestra que son esenciales generando
un plan de carrera donde les permite ir creciendo y desarrollandose dentro de la misma.
Sobre todo, el personal que cubrird esa demanda ya conoce la empresa, conoce la historia,
conoce el quehacer de la empresa, y sobre todo conoce la calidad del trabajo.

De esta manera no resulta tan complejo capacitarlo en las dreas de oportunidad que necesita
mejorar, pues serian minimas. Aunque cabe destacar que, si este colaborador logra obtener
ese puesto, generard una vacante, pero de menor rango, y parece ser la mejor opcion pues
seria mas factible encontrar a alguien y capacitarlo para un rango menor, que con el tiempo
aprenda y pueda cubrir nuevamente un cargo mas alto.

El reclutamiento interno es cuando, al presentarse determinada vacante, la empresa
intenta llenarla mediante la reubicacion de los empleados, los cuales pueden ser
ascendidos (movimiento vertical) o transferidos con ascenso (movimiento diagonal).
(Romero, Fatima, 2010, 33pp)

Esta fase de reclutamiento genera ciertas ventajas, pues se vuelve econdmico porgue evita
gastos de postulacion, impresiones de curriculum vitae, ahorro de tiempo y el margen de
error se reduce bastante porque ya se conoce al candidato, generando una gran motivacion
para los empleados pues les demuestra las

oportunidades que pueden presentar en un La misma
empresa u
futuro. organizacion

En segundo lugar, se encuentra la fuente

externa, la cual opera para candidatos que Plataforma Cartera con

. ., digital/aplica otras
no pertenecen a la empresa u organizacion, ciones empresas
los candidatos serdn atraidos por las Fuentes de reclutamiento

herramientas de reclutamiento.

Este procedimiento incidira totalmente a

candidatos potenciales, y disponibles, la

ventaja de este tipo de reclutamiento sera Outsourcing Universidades
nuevas personas, nuevas experiencias,
nuevos enfoques, aportaciones, y sobre
. L, Elaboracion propia. Fuentes de reclutamiento.
todo renovar a la organizacién y/o empresa.
Cabe mencionar que las desventajas de este reclutamiento serd el tiempo, pues se invierte
bastante para encontrar al candidato idoneo para la vacante, también se generan mas gastos

econdémicos, y no olvidemos mencionar que de alguna manera afecta las politicas o el




tabulador de salarios, pues a veces se necesita contratar a una persona externa con la
experiencia y conocimientos, pero cuesta mas de lo esperado.

En esta fuente encontraremos los medios de reclutamiento que se utilizan para enviar
mensajes a los candidatos y asi atraerlos, por ejemplo: bolsas de trabajo plataformas,
aplicaciones, email, etc.), empresas de reclutamiento- outsourcing, universidades, etc.

Fuente de reclutamiento

Empresa/organizacion Interna o externa

Cartera con otras empresas Cambio de candidatos

Universidades Apoyo a recién egresados, son una buena fuente que haran moderadas peticiones
de salarios.

Plataformas / aplicaciones Aplicaciones como indeed, cornergob, occmundial, Bumeran. Se anuncian las
vacantes exponiendo al mercado como la mejor opcion para los candidatos.

Outsourcing Agencias privadas que cobran por la colocacion de personal idoneo a las empresas

Elaboracion propia, Fuentes de reclutamiento.

Las fuentes de reclutamiento seran todos los medios por los cuales la empresa puede realizar
su seleccion y reclutamiento para tener a los candidatos idéneos.

1.3.2. Contratacidn

Cuando el candidato que hemos elegido a superado las dos etapas preliminares, llega el
momento de contratacidén, donde el procedimiento que se debe de llevar acabo es de
acuerdo con la Ley Federal de Trabajo, pues se deben cumplir varias etapas las cuales
consideran disposiciones legales.

El proceso de contratacién no sera igual en todas las empresas, pero generalmente para
poder contratar a una persona, se deben cumplir con algunos requisitos.

Por parte del contratado, debe presentar documentacién personal, como:

e Acta de nacimiento, INE, CURP, RFC, NSS, algunas empresas solicitan carta de
antecedentes no penales, certificado médico, documento que acredite escolaridad,
comprobante de domicilio, hoja de retencién si es que la persona cuenta con
INFONAVIT, etc.

Por otro lado, la empresa contratante debe brindarle al trabajador una serie de
documentacion, donde se demuestre de manera legal y transparente la contratacion, donde
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se expongan intereses y obligaciones de ambas partes, como: prestaciones de ley, seguridad
social, o bien, lo que marque la Ley Federal del trabajo, esta documentacion puede ser:

e Contrato de trabajo, cédula de alta, alta en ndmina, carta de compromiso, convenio
de reconocimiento del reglamento interior de trabajo, designacién de beneficiarios,
seguro de vida, etc.

Dependera mucho del procedimiento de contratacion de cada empresa, pues todas cuentan
con distintas politicas, lo que se menciond solo son algunos documentos que generalmente
se utilizan.

La Ley Federal del Trabajo dispone:
Titulo Il Relaciones individuales de trabajo.
Art. 29- definicién de contrato individual.

Se entiende por relacién de trabajo, cualquiera que sea el acto que le dé origen, la
prestacién de un trabajo personal subordinado a una persona, mediante el pago de
un salario.

Contrato individual de trabajo, cualquiera que sea su forma o denominacion, es aquel
por virtud del cual una persona se obliga a prestar a otra un trabajo personal
subordinado, mediante el pago de un salario.

Cuando se termina este paso, el candidato ya forma parte de la empresa de manera legal u
oficial, ahora lo que debe suceder es contextualizar al empleado, darle la bienvenida,
explicarle cdmo es que funciona la empresa de la cual ya forma parte, se le dard, la induccién.

1.3.3. Induccién

Las empresas le dan mucho hincapié a la induccion que se le brinda a su personal, pues es la
manera en que incluyen a los nuevos empleados.

“la Induccion como el proceso formal para familiarizar a los empleados con la
organizacion sus puestos y sus unidades de trabajo”. (Garcia, Gladis, 2014, 9pp.)

Entonces, entendamos que la induccion para el personal de nuevo ingreso sera conocer
tanto la mision, la vision y los valores de la empresa, como las instalaciones, el ambiente de
trabajo, los compafieros, y las responsabilidades. Sin dejar de lado que deben conocer, las
politicas, procedimientos, reglamentos, derechos y obligaciones.
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El objetivo de la induccion es lograr que el nuevo empleado se integre y obtenga una buena
impresion teniendo como resultado una actitud positiva, pues si no tiene éxito, se generara
una mala actitud para todos los involucrados.

Se debe de tener en consideracion al personal que ya labora en la empresa, pues es parte
esencial para que estd induccién tenga éxito. Algunas empresas crean programas de tutela,
es decir, cuando la nueva persona ingresa, alguien de experiencia dentro del departamento
o area en donde se integrard, lo apoyard para que se siente comodo.

Este tipo de programas ayudan a ambas partes, pues la persona que ya cuenta con
experiencia se sentird reconocida, asi que, se debe tener en cuenta algunas ventajas como:
la integracion, la cual resultard mas sencilla pues se dara en un corto periodo de tiempo, se
obtendra mayor organizacion, trabajo de calidad, socializacién entre los empleados, se
reducird el estrés, la ansiedad, y definitivamente se reducird la rotacion de personal, dando
oportunidad de generar y mantener en los nuevos empleados la motivacion y el sentido de
compromiso por la empresa. Algunos materiales de apoyo pueden ser: folletos, manuales,
videos, fotografias, graficas, etc. deben ser dindmicos y atractivos visualmente; para que lo
puedan comprender y que sean significativos.

La induccion serd la primera comunicacion interna que tendra el nuevo integrante de la
empresa, la cual es pieza clave para que conozca, mision, vision, valores, organigrama,
reglamentos, manuales, procedimientos, funciones, y sobre todo los objetivos, metas o
nuevos retos de la empresa.

1.3.4. Comunicacion

La comunicacion se encuentra presente en todos los 6rdenes de la vida, en todas las
relaciones humanas y organizacionales. En una empresa, ya sea grande, mediana o pequefia,
es necesario comunicar, no solo hacia afuera (clientes), sino también hacia dentro
(colaboradores) para optimizar los procesos del negocio.

Por ello, es de vital importancia mantener informado a todo el personal sobre el estado
actual de la empresay la direccién que estd tomando.

“El mensaje no debe quedarse en la mente de quienes dirigen la empresa sino
diseminarse por toda la compafdia y transmitirles que es con ellos con quienes se desea
emprender ese norte que ha trazado la entidad.” (Revista LIZ, 2011)

El drea encargada de la comunicacion interna es Recursos Humanos, pues es el drea que
gestiona la comunicacién dentro de la empresa, sin embargo, debe ser una tarea conjunta
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pues como se ha mencionado, esta area es la mediadora entre los colaboradores, los
diferentes departamentos y la empresa, pues todo el tiempo estd en contacto con los
empleados.

“El drea de Recursos Humanos es el gran aliado de la comunicacion en la empresa.
Actua como un facilitador que promueve una cultura de comunicacion efectiva en
todos los niveles de la organizacion” (Revista LIZ, 2011)

éPor qué es importante que haya comunicacion interna entre los empleados?, para que la
empresa pueda materializar su misién y visién, y pueda alcanzar el éxito, un aspecto
fundamental para tomar en cuenta es que no necesariamente la comunicacién interna se
refiere que va desde la direccion hacia los trabajadores, sino, que se trata de crear estrategias
para conseguir una buena cohesidn comunicativa entre todas las personas que forman parte
de la empresa.

Si existe una buena comunicacion en la empresa, se generan resultados como: la confianza,
el trabajo en equipo, la informacion fluye entre los empleados y se puede conocer la
situacion en la que se encuentre la empresa, dando como resultado un buen clima laboral.

Los flujos de comunicacién en una empresa son importantes sefialarlos, pues es la manera
en que fluird la informacion, pues esta es multidireccional y se basa en la estructura u
organigrama de la empresa.

Flujo de comunicacién interna

El escenario de un flujo de comunicacion puede ser formal e informal, para la primera son
canales que se establecen de acuerdo con una estructura en la empresa que deriva de la alta
direccion, los mensajes se transmiten y se reciben dentro de canales formales. La segunda,
la comunicacion informal, se desarrolla fuera de los canales establecidos, de esta manera se
puede conseguir informacién sobre opiniones e insatisfacciones sobre algunos temas
especificos.

Las vias o flujos de comunicacion en una empresa tienen varias direcciones, para comenzar:

» La comunicacién vertical:
= Ascendente: esta comunicacién vendra de los empleados o mando
intermedios hasta la direccion.
= Descendente: La comunicacion vendra de la direccién hacia abajo.
» La comunicacién horizontal:
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= Esta comunicacién se da entre los miembros de un mismo nivel jerarquico o
un mismo departamento. Se puede apreciar en el trabajo o reuniones de
equipo.

Cuando se establecen los flujos de la comunicacion es importante especificar y/o mencionar
cuales serdn los canales por los cuales fluira la informacidén, pues si no se establecen pueden
generar distorsiones en el mensaje, o no tener el control de la informacién que circulara en
la empresa.

Canales de comunicacién interna

Los canales o herramientas que se emplean para la comunicacién interna podran mantener
informado a dos 0 mas personas, el alcance serd el que se elija, considerando de la misma
forma cual serd la intencion; directa o no, personalizada o no.

Para entender esta idea, se tomarda como guia la Norma ISO 9001-2015, que nos dice que
debemos cumplir con ciertos estandares de comunicacién, como responder algunas
preguntas.

Entonces cuando queremos comunicar algo, debemos preguntarnos:

e (Qué comunicar?

e (Cuando comunicar?

e (A qué persona comunicar?

e iComo realizar la comunicacién?

e (iQuién es la persona encargada de realizar la comunicacién?

Estas preguntas nos ayudaran a entender como debe fluir la comunicacién en una empresa,
pues la comunicacién interna de una empresa termina siendo una herramienta clave para
brindar de manera estratégica los mayores beneficios a la empresa. Por eso, debe
promoverse permanentemente para que cumplan su fin primordial de ayudar y fortalecer la
funcionalidad de la empresa.

Para obtener una buena comunicacion podemos ayudarnos de algunas herramientas, como:
cartas, revista o periddico interno, intranet, videoconferencia, correo electrénico, buzén de
sugerencias, reuniones, boletin informativo, tripticos, curriculo, memorandum, etc.

Finalmente, la comunicacion dentro de una empresa motiva a los empleados aumentando
su rendimiento, y las puertas abiertas ayudan a que se sientan escuchados teniendo acceso
a los distintos niveles de la empresa, siendo menos los escalones que dividan las jerarquias.
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Asi que, si hay comunicacion, habrd mayor entendimiento, menos conflictos, soluciones a
problemas comunicativos, etc. volviéndose motivacional para los trabajadores adoptar un
procedimiento de comunicacion.

1.3.5. Motivacién y sentido de pertenecia

La integracién es un proceso estrechamente ligado al proceso de comunicacién, pues debe
ser continuo para producir el interés en el personal por unirse y participar efectivamente,
siendo los factores determinantes del sentido de pertenencia.

Cuando existe una buena comunicacion entre el personal, se propicia un mejor desempefio
y una mayor satisfaccion, sintiéndose mas comprometidos con su trabajo. De esta manera,
se fomenta la integracion de equipo, ya que trabajan para alcanzar el mismo objetivo.

Para que una empresa pueda incrementar su nivel de productividad o mejorar la calidad de
sus servicios, debe buscar y encontrar métodos que ayuden a elevar la voluntad, el interés,
la intencidn, las ganas, el entusiasmo, etc. para desarrollar estrategias que funcionen para
motivar a sus empleados.

“La motivacion es una accion que mueve al hombre a realizar las actividades de la
vida diaria con el fin de consequir sus objetivos.” (Diez, Alejandro, 2 pp.)

La motivacidn representa una parte esencial en el aprendizaje y en el comportamiento de
cualquier persona, pues esta se manifiesta en distintos aspectos; afectivo, laboral,
econdémico, social y cultural.

Si la motivacién proviene de un elemento externo a la persona, se denomina motivacion
extrinseca como es el caso de las conductas cuya “causa” es el resultado de un refuerzo o la
evitacion de un castigo. Por lo contrario, la fuente de motivacién es interna, provienen de
factores como; intereses, valores, aptitudes, expectativas y pensamientos, esta motivacion
se determina intrinseca.

“La accién o la conducta, no ocurre de forma espontdnea, es inducida, bien por
motivos internos, bien por incentivos ambientales” (Romero, Haydeé. Jaramillo Rosa,

24 pp.)

Estos aspectos nos pueden explicar la gran variedad de respuesta que pueden dar dos
individuos ante una misma situacion, debido a que cada persona se motiva de distinta
manera, cabe mencionar que la motivacion estd compuesta de necesidades, deseos,
tensiones, incomodidades y expectativas, la cual nos ayuda a establecer un paso previo al
aprendizaje, convirtiéndose en el motor de este.
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1.3.5.1. Fuentes de la motivacion.

Hablamos del origen de los estimulos que hacen que un individuo se active, se puede decir
gue existen fuentes internas y externas o ambientales. Algunos estimulos ambientales
pueden provocar una respuesta involuntaria en un individuo apreciandose que la intensidad
de la respuesta es proporcional a la intensidad del estimulo.

e Fuentes internas: historia genética, historia personal y las variables psicoldgicas.
e Fuentes ambientales: se refiere a los distintos estimulos que, desde fuera del
individuo ejercen su influencia sobre este.

Finalmente, la conducta es motivada conjuntamente por la interaccion de ambas fuentes, si
alguna de estas dos fuentes no se produce o no estd presente, o se presenta de forma
incorrecta o deficiente, es muy probable que no se produzca ninguna conducta motivada.

1.3.6. Capacitacion

La capacidad de aprendizaje es quizd una de las expresiones mas valiosas de nuestra
naturaleza humana, pues nos permite adquirir, mejorar y modificar continuamente el
comportamiento, de tal forma que éste se adapte eficazmente a las demandas del medio.

En las empresas la capacitacion es un tema muy importante ya que es la base para mantener
al personal en un nivel de conocimientos ideal para obtener como resultado trabajo de
calidad. Las empresas estimulan al empleado para que este incremente sus conocimientos,
destrezas y habilidades, aumentando asi la eficacia en la ejecucién de sus tareas o
actividades, como consecuencia obtienen empleados mas capacitados que apoyaran a la
organizacion a alcanzar sus objetivos.

El tiempo requerido para la capacitacion puede reducirse drasticamente con una cuidadosa
seleccién de personal, la mayoria de los empleados prefieren un trabajo donde puedan
ampliar sus conocimientos y experiencias.

Las necesidades de capacitacién pueden manifestarse en:

[

Datos de seleccién de personal

No

Evaluacion de desempefio

EEN OS]

) Capacidad, experiencia y desempefio de sus colaboradores
) Introduccién de nuevos métodos, actualizacion, etc.

Ul

Planificacion para vacantes y futuros ascensos
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Es necesario determinar las diferencias entre los conocimientos de los trabajadores vy los
objetivos propuestos para evitar la repeticién de conocimientos, por ello es ineludible
evaluar las habilidades de cada trabajador para que pueda desempefiar sus
responsabilidades de forma independiente.

Una de las principales caracteristicas de la capacitacion de adultos, a diferencia de los
procesos de ensefianza escolar, radica en que los participantes pueden hacer
recomendaciones o discutir métodos con el instructor o facilitador del proceso de
aprendizaje.

“es fundamentalmente un instrumento de gestion, para que las organizaciones
conozcan las competencias de su gente; tomar oportunamente las medidas para
administrar y mejorar ese gran capital con que cuentan; y prever y anticiparse a las
necesidades, tanto en materia de formacion, como del nuevo personal que entra a las
empresas” (Mejia Armando, 35 pp.)

Cada empresa puede elaborar su propio modelo de capacitacion adaptandolo, desde luego,
a su contexto, a su personal, a sus objetivos, etc. Algunas caracteristicas de una capacitacion
enfocada, es que los mandos medios o jefes directos tengan identificado el perfil de las
habilidades, conocimientos, y competencias que el trabajador necesita tener.

Un objetivo esencial de la capacitacidon es que se pretenden alcanzar metas organizacionales
e individuales con aplicacién inmediata de lo aprendido, dando como resultado beneficios
reciprocos.

1.3.7. Evaluacion de desempefiio

Toda evaluacion es un proceso para estimular o calificar las cualidades de una persona,
convirtiéndose en un medio para conocer y localizar los problemas que se presentan en la
empresa. El objetivo de una evaluacién es medir los resultados del esfuerzo del
departamento de recursos humanos en términos de estandares de desempefio, asistencias,
puntualidad, actitud hacia el trabajo, evaluacién de la capacitacién, productividad, calidad,
accidentes, enfermedades, prevencién de riesgos, rotacion de personal, auditorias, etc.

Para poder hacer cualquier evaluacién es necesario considerar, ¢ Qué se va a evaluar? ¢Por
gué se va a evaluar?, iPara qué se va a evaluar?, debemos realizar un analisis para
determinar esas preguntas, ya que tenemos identificado el problema podemos marcar cual
es la raiz de ese problema, posteriormente se tendrd que determinar cudles seran los
criterios de evaluacién que se consideran indicadores validos.
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Una herramienta vdlida para evaluar una empresa es el FODA. El andlisis FODA es una
herramienta de planificacidn estratégica que nos permite a una persona o a una organizacion
evaluar condiciones internas y externas con el fin de generar informacién que le facilite

emprender un proyecto con mayor efectividad.

Este analisis consiste en analizar factores internos (fortaleza y debilidades), asi como factores

externos (oportunidades y amenazas) que propician o no la viabilidad de un proyecto.

Factoreslinternos

Atributos o
caracteristicas que tiene
la escuela para alcanzar
los objetivos del proyecto

* Caracteristicas o
condiciones de la escuela
gue la limitan para
alcanzar los objetivos del
proyecto

FODA

Condiciones externas
que pueden favorecer

gue la escuela alcance los

objetivos del proyecto

* Condiciones externas
que pueden dificultar
gue la escuela alcance los
objetivos del proyecto

T
Factores externos

Aspectos positivos

* Atributoso

caracteristicas que tiene
la escuela para alcanzar
los objetivos del proyecto

 Condiciones externas
que pueden favorecer

que la escuela alcance los

objetivos del proyecto

» Caracteristicaso
condiciones de la escuela
que la limitan para
alcanzar los objetivos del

proyecto

FODA

» Condiciones externas
que pueden dificultar
gue la escuela alcance los
objetivos del proyecto

Esquema obtenido de Analisis FODA, Aprendizajes clave para la educacion integral, SEP, México, 2018.

Algunos beneficios para las empresas es que se mantienen en mejora continua con este tipo

de analisis, tanto en procedimientos como en el personal. Los jefes podran evaluar el
desempefio de sus empleados y/o subordinados, pero, debemos destacar que los mas
beneficiados de realizar evaluaciones son los empleados, pues de esta manera pueden
conocer las reglas, las expectativas de sus jefes, conocer sus dreas de oportunidad, etc. Pero

sobre todo les dan una evaluacién, desarrollan su autoevaluacién y su autocritica.

——
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2. La comunicacion, la motivacion y el sentido de pertenencia en la gestion
administrativa de las empresas.

La comunicacién y la motivacion son dos conceptos que tenemos que utilizar de manera
conjunta para lograr los objetivos de la empresa. La primera es esencial para escuchar,
comprender, analizar, y ejecutar actividades, mejorando la competitividad de Ia
organizacion, y se facilita el logro de los objetivos establecidos. La motivacion serd la
encargada de mantener estd comunicacién con los trabajadores. En conjunto, ayudaran a
construir el sentido de pertenencia de los empleados hacia la empresa, siendo fundamental
para su permanencia y colaboracion.

La comunicacion laboral entre miembros de una organizacion es de suma importancia,
convirtiéndose en la base para que haya claridad entre los diferentes actores dentro de la
empresa al perseguir los objetivos planteados.

La NORMA ISO 9001:2015 es una regla que estandariza el sistema de control de calidad de
las organizaciones, ya que toma en cuenta las actividades de una organizacion, sin distincion
de sector de actividad, y/o giro. ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacién) es una
entidad que reune a representantes de diversos paises para desarrollar normas de
estandarizacion en diferentes areas de actuaciéon. En el caso de la norma ISO 9001, esta
enfocada a los sistemas de gestion.

La NORMA ISO 9001:2015 nos sefiala que para la comunicacion se dé, se tienen que
establecer las comunicaciones internas y externas concernientes al Sistema de Gestion de la
Calidad, lo que debe incluir:

Q

¢Qué comunicar?

O

¢Cuando comunicar?

o O

) ¢A qué persona comunicar?
) ¢Como realizar la comunicacion?

e) ¢Quién es la persona encargada de realizar la comunicacién?

La Norma ISO 9001:2015 quiere desarrollar aspectos de comunicacion externa e interna para
gue sea mucho mas eficiente, estableciendo canales de comunicacién con los que se tenga
claro qué, «cuando y con quién vamos a realizar la  comunicacion.
Una empresa tiene que establecer lo que quiere comunicar sobre diferentes asuntos del
sistema de gestion, para llevar un control y saber cémo reaccionar ante situaciones de estrés.
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Una empresa debe ser responsable de la seguridad y salud en el trabajo de sus empleados,
segln la nueva Norma ISO 45001 2018, y de las otras personas que puedan verse afectadas
por las actividades que realizan.

Adoptar un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo tiene como objetivo
permitir a una empresa/organizacion proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables,
prevenir lesiones y deterioro de la salud, se relacionan con el trabajo y mejora de forma
continua con el desempefio de la seguridad y salud en el trabajo.

Para lograr desarrollar e implementar un sistema de gestién dependera de liderazgo, el
compromiso y la participacion desde los diferentes niveles y funciones de la empresa, pero
sobre todo de la comunicacion, que es la base de la organizacién.

La Norma 45001:2018 incluye ademas de lo que nos marca la Norma 9001:2015 que, la
empresa tiene que establecer, implantar y mantener los procesos necesarios para las
comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema de Gestién de Seguridad y Salud
en el Trabajo, en lo que se incluye la determinacion de:

a) ¢Qué comunicar?

b) ¢Cudndo comunicar?

c) ¢A quién comunicar?
1. Internamente entre los diversos niveles y funciones de la organizacion
2. Entre contratistas y visitantes al lugar de trabajo
3. Entre otras partes interesadas;

d) ¢Como comunicar?

La organizacion debe tener en cuenta varios aspectos al desarrollar su procedimiento de
comunicacién, como: la diversidad (género, idioma, cultura, alfabetizacion, discapacidad), y
las partes interesadas.

La comunicacién interna no es un fin, sino un medio, una herramienta insustituible para
desarrollar competencias, en este caso competencias laborables que son el conjunto de
conocimientos, habilidades, actitudes y valores que un trabajador debe desarrollar para
desempefiarse de manera apropiada en cualquier entorno productivo, sin importar el sector
econdémico de la actividad, el nivel del cargo, la complejidad de la tarea o el grado de
responsabilidad requerido.

“La comunicacion dentro de las empresas es un pilar fundamental. Pese a ello, sigue
siendo una asignatura pendiente en gran parte de las organizaciones. Un ejemplo de
ello es, la falta de definicion de las funciones y recursos en los departamentos de
recursos humanos, asi como en todo lo relativo a los aspectos econdmicos y técnicos,
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7

puntos esenciales para tener en cuenta para poder llevarla de forma satisfactoria.
(Bermudez, Rus, 7 pp.)

La comunicacién interna tal y como se ha comentado tiene como objetivo dirigirse a los
trabajadores de las organizaciones teniendo entre sus metas alcanzar un clima
organizacional favorable, tanto de las tareas individuales como en equipo. De lo contrario, la
falta de comunicacién genera la existencia de barreras jerarquicas y funcionales, que dan por
resultado la ineficiencia.

Ademas, gracias a la comunicacién interna y externa, las empresas reafirman su propia
identidad, generando sentido de pertenencia en los trabajadores, transmitiendo el conjunto
de valores con los miembros de la organizacién. Los mensajes que se transmiten tanto
internos como externos son fuente directa de la imagen de la empresa, por ello es necesario
tener siempre como base los principios y fines que la organizacién define y quiere lograr.
Esto se conseguira a través del desarrollo de politicas y estrategias de comunicacion dentro
de la empresa, y para que estas politicas se lleven a cabo necesitamos de un lider, un buen
lider actuard siempre a favor de ser parte de este proceso comunicativo. Cuando la
organizacion cuenta con lideres, las dreas de comunicacidon interna tienen como objetivo
hacer visibles los intereses de las distintas areas y trabajadores que integran la empresa, pues
buscan que su personal conozca las metas de los jefes y que éstos conozcan las necesidades
y expectativas de sus trabajadores, de ahi la ayuda en gestionar dicha comunicacion.

Cuando existe una comunicacion interna transparente, positiva y seria, su objetivo apunta a
obtener un buen clima organizacional, lo que conlleva a tener una excelente relacion de
integracion, de igual manera da empuje a los lideres para que potencialicen el compromiso
con la empresa a partir de trabajo en equipo vy relaciones que se pueden basar en la
confianza, compafierismo y lealtad. Cuando logras la integracidn, o bien, la existencia de una
buena comunicacién entre los colaboradores, generas compromiso y trabajo en equipo, lo
gue resulta motivador para todas las partes interesadas.

La motivacién, es aquello que mueve, es el motor de la conducta humana; es cuando el
interés por una actividad es “despertado” por una necesidad, un mecanismo que incita a la
persona a la accion y que puede ser de origen fisiolégico o psicoldgico. La Real Academia
espafiola define la motivacién como; “conjunto de factores internos o externos que
determinan en parte las acciones de una persona.” (RAE, 03-09-2018).

Actualmente la palabra motivacion es empleada en distintos espacios, y dentro de las
empresas U organizaciones no es la excepcion, la utilizamos para referirnos a un estado en
el que se encuentra o deberia encontrarse un trabajador.
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La palabra es asociada con deseos, metas, objetivos, impulsos, intereses, etc. pero ¢ Qué es
la motivacién? Sera la fuerza que estimula a las personas para actuar; para el empleado la
motivacion es el hecho generador de la satisfaccion, y para el empleador, representa
desempefio de la calidad y la produccion. Asi como la motivacion, las necesidades son
procesos personales que impulsan el comportamiento y llevan a las personas a acciones
dirigidas.

La conducta humana estd orientada a alcanzar objetivos, es decir, el trabajador que esté
motivado aportara todos sus esfuerzos en alcanzar los objetivos de la empresa, ya que, los
objetivos empresariales habran pasado a formar parte de sus propios objetivos. Las
motivaciones son muy diversas, existen tantas motivaciones como personas o situaciones
concretas, un trabajador puede ir desde obtener una retribucidon econdmica para cubrir sus
necesidades basicas y las de las personas que puedan estar a su cargo, hasta la busqueda del
reconocimiento y prestigio social.

Los elementos motivadores de los trabajadores van evolucionando a lo largo del tiempo
segln el trabajador vaya cubriendo sus necesidades y deseos. La personalidad y las
necesidades de los trabajadores son los principales factores que los empresarios y directivos
deben valorar para conseguir y garantizar la motivacion de sus trabajadores.

“La motivacion es aquella actitud interna y positiva frente al nuevo aprendizaje, es lo
que mueve al sujeto a aprender, es por tanto un proceso enddgeno.” (Carrillo,
Mariana, Et. Alt. 24 pp.)

Un aprendizaje implica un proceso dual, por un lado, registra lo aprendido en el circulo
familiar y la experiencia, y por otro lado busca lo novedoso, en este proceso los estimulos del
medio juegan un papel fundamental, nuestro cerebro es capaz de distinguir que es lo que
necesita aprender para sobrevivir y lo que no para olvidarlo o desecharlo.

Existe una diversidad de condiciones de desarrollo para la motivacion, pero un factor
importante es conocer que se tienen diversos escenarios y diferentes formas en que se
presenta. Un escenario y/o espacio importante es el interior de una personay el segundo es
su entorno, estas dos formas son las bases de la motivacion, debido a que cualquier reaccion
presentada en el sujeto tiene una intervencion del ambiente y una manifestacién interna.

Motivacion intrinseca: este tipo de motivacion no es controlable, sin embargo, son aquellas
acciones que el sujeto realiza por su propio interés y curiosidad, pues la realiza por el simple
placer de disfrutarlas, ese placer se vuelve su recompensa.

Cuando hacemos algo que nos genera este tipo de motivacion, vamos a observar que al
realizarla se vuelve facil al ejecutarla, deseamos hacerla lo mejor que se pueda, vy la
recompensa se vuelve satisfaccion antes que cualquier otro tipo de recompensa.
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Motivacion extrinseca: es aquella que lleva al individuo a realizar una determinada conducta,
este tipo de motivacidon genera una conducta deseada y el trabajador esperara las
consecuencias de su conducta. Esas consecuencias son recompensas, las cuales pueden ser
tangibles y/o intangibles.

e Lasrecompensas tangibles son los ascensos, salarios, bonos, horarios flexibles, etc.
e Lasrecompensas intangibles son el reconocimiento, los cumplidos.

Toda organizacidn necesita crear y mantener la integracion con sus trabajadores, pues de
esta manera se vuelve mas eficiente.

”

“..no es lo mismo trabajar con un amigo que con alguien que tienes problemas...
(Sharma, S. Robin, 2009)

Tajfel (1978) define a la identidad social como aquellos aspectos de la imagen del yo de un
individuo que se deriva del conocimiento de su pertenencia a un grupo o grupos sociales
junto con el significado valorativo y emocional asociado a esta pertenencia. La valoracion y
el sentido de pertenecia ird creciendo en medida que las personas se sientan parte de ella.

“El Sentido de Pertenencia (SP) aparece como uno de los principales resultados
favorables de la sincronia entre las estrategias y objetivos de la empresa y su
asimilacidén por los miembros de la organizacion.” (Lopez, Angela, 2017)

Afirma Angela (2017) que, en cualquier sistema, el nivel de involucracién de una persona
puede verse aumentado o disminuido en funcion del sentimiento de pertenencia. Es por ello,
gue desarrollar una buena politica de comunicacién interna puede suponer también una
buena gestion de retencion del talento.

“El sentido de pertenencia se entiende como la aptitud de considerarse y de sentirse
integrante de un grupo; en las organizaciones, también se puede identificar el sentido
de pertenencia como la relacion empresa empleado.” (Forero, Maria Carolina, 2008)

Entonces entendamos que el sentido de pertenencia se vuelve un compromiso que se genera
de los trabajadores hacia la organizacion, encontrando beneficios para ambas partes. Para
gue una organizacion mantenga o construya este sentido de pertenencia, inicialmente debe
de existir una buena comunicacién, donde la empresa comunique a los trabajadores que es
lo que busca, écudles son los valores y las conductas que quiere que los trabajadores
asuman?, y la empresa debe de considerar la importancia al bienestar fisico y emocional, de
sus trabajadores, asi como las inquietudes y necesidades puedan manifestar. Cuando esos
factores son cubiertos se genera identidad en la empresa, asi los empleados se sienten
orgullosos de pertenecer a ella, pues en conjunto van desarrollando la identidad entre las
personas involucradas.
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La comunicacion, motivacion y el sentido de pertenencia son bases para poder generar un
mejor desempefio entre los colaboradores, de esta manera se alcanzan los objetivos tanto
personal como empresarial.

2.1 La teoria de la administracién sobre liderazgo de McGregor

Douglas McGregor (1906-1964) es el creador de las teorias "Teoria X" y "Teoria Y", son dos
teorias contrapuestas en la direccion de una empresa; en la primera, los directivos
consideran que los trabajadores sélo actlan bajo amenazas, y en la segunda, los directivos
se basan en el principio de que la gente quiere y necesita trabajar. La Teoria X supone que
los seres humanos son perezosos, tendiendo a eludir las responsabilidades, y por tanto
deben ser estimulados a través del castigo. La Teoria Y presupone que lo natural es el
esfuerzo en el trabajo, y por tanto los seres humanos tienden a buscar responsabilidades.

“La concepcidon convencional de las tareas directivas para conducir la energia humana
hacia las necesidades organizativas se puede formular mediante tres proposiciones.
Para evitar las complicaciones introducidas al etiquetar términos, llamaremos a este
conjunto de proposiciones «Teoria X»:

1. La direccion es responsable de la organizacion de los elementos de la actividad
productiva: dinero, materiales, equipamiento, personal, en interés de los fines
econdémicos.

2. En lo referente al personal, es un proceso de dirigir sus esfuerzos, motivarles,
controlar sus acciones, modificar sus conductas para que se ajusten a las necesidades
de la empresa.

3. Sin una intervencion activa por parte de la direccion, las personas actuarian
pasivamente, incluso se resistirian, a las necesidades de la empresa. Por tanto, deben
ser persuadidas, recompensadas, castigadas, controladas; sus actividades deben ser
dirigidas. Esta es la tarea de la direccion. Se suele resumir todo esto diciendo que
dirigir consiste en consequir que se hagan las cosas a través de otras personas.”
(Douglas Murray McGregor, 3 pp.)

La teoria X nos dice, que la direccidon ante los trabajadores debe tener caracteristicas
autoritarias, donde sefialen a cada uno que es lo que deben hacer y cémo hacerlo,
marcandoles normas y reglas, de esta manera mantiene a los trabajadores haciendo el
trabajo para no ser sancionados de modo que no se motiva a los trabajadores sino se les
mantiene bajo normas estrictas. Bajo esta teoria McGregor sostiene que el hombre carece
de ambiciones, no le gustan las responsabilidades y prefiere que se le dirija.
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Como contraste a estas ideas negativas McGegor afirma que necesitamos una teoria distinta
sobre la tarea de dirigir personas, basada en la motivacién sobre la naturaleza humana,
sefiala 4 postulados los cuales Ilamé teoria V.

“1. La direccion es responsable de la organizacion de los elementos de la empresa
productiva: dinero, materiales, equipos, personas, en interés de los fines econdmicos.

2. Las personas no son por naturaleza pasivas o resistentes a los cambios
empresariales. Han llegado a serlo como resultado de su experiencia en las empresas.

3. La motivacion, el potencial de desarrollo, la capacidad de asumir responsabilidades,
la disposicion para dirigir la conducta hacia los fines organizativos, estan todos
presentes en las personas. La direccion no los pone alli. La responsabilidad de la
direccion es facilitar que las personas reconozcan y desarrollen estas caracteristicas
humanas para ellos mismos.

4. La tarea esencial de la empresa es disponer las condiciones y métodos organizativos
de la operacion de tal forma que las personas puedan conseguir sus propios objetivos
mds que dirigir sus propios esfuerzos hacia los objetivos empresariales. (Douglas
Murray McGregor, 11 pp.)

Esta teoria se enfocard en una direccion participativa que proporcionara las condiciones
necesarias para que las personas puedan alcanzar sus propios objetivos al tiempo que se
alcanzan los objetivos de la empresa. Los directores no tendran una direccién autoritaria,
mas bien, seran lideres que bridaran confianza, facilitaran la participacién, la toma de
decisiones, delegaran responsabilidades, etc. Cuando hay un lider la convivencia se vuelve
participativa, los trabajadores se sienten apoyados lo que resulta en un buen desempefio
laboral pues enfocan su energia para alcanzar los objetivos.

2.2 Aportaciones de Abraham Maslow

Abraham Maslow (1908-1970) en la década del 50, desarrollé una teoria basada en las
necesidades humanas. Para él, las necesidades estan organizadas jerarquicamente vy la
busqueda de satisfacerlas es lo que motiva al ser humano a tomar alguna decisidn. Estas
necesidades estan reguladas en una pirdmide de importancia y de influencia del
comportamiento humano, en la base de la piramide estan las necesidades mas bajas y
recurrentes, las llamadas necesidades primarias/basicas, mientras en el tope estan las mas
sofisticadas e intelectualizadas, las necesidades secundarias. La satisfaccion de necesidades
se ordena en forma jerarquica, de tal manera que la satisfaccién de las necesidades en un
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nivel determinado lleva a la siguiente jerarquia; sin embargo, existen zonas de coincidencia
entre un nivel y otro, ya que no se da una satisfaccién total de las necesidades.

Inicialmente planted la existencia de cinco niveles de necesidades vy las clasificd por orden de
importancia.

Necesidades basicas: se encuentran en el primer nivel y su satisfaccién es necesaria para
sobrevivir. Estas son: el hambre, la sed, el vestido, dormir, refugio.

Necesidades de seguridad: son las de seguridad, proteccion fisica, orden y estabilidad.

Necesidades sociales o de pertenencia: estan relacionadas con los contactos sociales y la vida
econdmica. Estas son: necesidades de pertenencia a grupos, organizaciones, amor, afecto,
estas comunmente se muestran en la vida diaria cuando el ser humano muestra deseos de
casarse y tener una familia.

Necesidades de estatus y prestigio: su satisfaccidn se produce cuando aumenta la iniciativa,
autonomia y responsabilidad del individuo. Estas son: necesidades de respeto, prestigio,
admiracion, poder, autoestima, confianza.

Necesidades de autorrealizacion: Surgen de la necesidad de llegar a realizar el sistema de
valores de cada individuo, es decir lograr sus maximas aspiraciones personales; realizacion
desarrollo, satisfaccion.

ivel 3 Nivel 4 Estima Nivel 5
Nivel 2 Nive Realizacion
> Socializacién

Seguridad

Respeto

Nivel 1
Fisiologfa >

Integracién Realizacion

Prestigio

Seguridad )
Aceptacion f Desarrollo
Hambre Preiaeeidn Confianza
Las variaciones Sed fl'sica - _Athe§tima SatIS’fa’CGIOn

estan
condicionadas por -~ ~Vestido - - Orden _

la experiencia Refugio Estabilidad

Admiracién

Necesidades basicas Necesidades Secundarias

Elaboracion propia.

Cuando se han cubierto las necesidades vitales, son los deseos de cada persona los que
estableceran el orden de necesidades e incluso podran modificar su jerarquia con el paso del
tiempo. En la medida que una de esas necesidades es satisfecha, la necesidad siguiente se
vuelve dominante, en el caso del individuo se mueve de abajo hacia arriba en la jerarquia. La
teoria explica que a pesar de que una necesidad no sea totalmente compensada, siendo
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apenas satisfecha no motiva mas, entonces, sustenta el autor que para motivar a alguien se
debe ver en qué nivel esta e intentar satisfacer la necesidad de arriba de aquel nivel donde
él se encuentra.

Ejemplos de satisfaccion fuera del Ejemplos de satisfaccion en el trabajo

trabajo
Educacion, crecimiento personal, Necesidades de Trabajo desafiante, diversidad,
pasatiempo y religion realizacion autonomia, crecimiento personal

personal

Aprobacion de familia o amigos,
reconocimiento de la comunidad Necesidades de
estima

Reconocimiento, responsabilidad,
promociones, orgullo

) ) Amistad de los compafieros,
Necesidades sociales interaccion con cliente, direccion
amigable

Familia, amigos, comunidad

Autonomia, libertad,

abrigo, etc. Necesidades de seguridad Trabajo seguro y permanencia

en el, intervalos de descanso

Remuneracion y
beneficios, horarios de
trabajo intervalos de
descanso

Comida, agua,
sexo, suefio Necesidades fisioldgicas

Piramide de las necesidades humanas de Maslow. Obtenida de: Acosta Cholula Suleyma Isela, Tesina Curso de
motivacion para mejorar la percepcion del clima laboral de los empleados.

Las necesidades en el dmbito laboral pueden ser muy parecidas a nuestras necesidades
personales, como se muestra en la piramide de las necesidades, entonces, para que una
persona, en este caso un trabajador este motivado necesita cubrir esas necesidades.

La motivacion se crea cada vez que aparece una necesidad, generando un desequilibrio
interno produciendo un estado de tensidn, insatisfaccién e inconformismo que lleva a la
persona a desarrollar un comportamiento o acciones capaces de descargar esa tension. En
el momento que esta necesidad ha sido satisfecha, el organismo retorna a su estado de
equilibrio anterior, como se muestra en el esquema del ciclo de motivacional.

2.3 La comunicacion dentro de las empresas. Aportaciones de la Programacién
Neurolinglistica

La Programacion Neurolinglistica se desarrolld en la época de los 70’s cuando dos
investigadores, el matematico Richard Bandler y el linglista John Grinder, comenzaron a
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estudiar las creencias, patrones de pensamiento y conductas que tenian en comun las
personas que se destacaban como comunicadores o lideres, en cuanto a su capacidad de
transmitir un mensaje e influir en las personas.

La Programacion Neurolinglistica es una disciplina que estudia la comunicacién entre las
personas, Sambrano (2000) comenta que es una aproximacién a la excelencia, pues trata de
una serie de estrategias que le permiten al ser humano encontrar una via mas expedita para
resolver problemas, tanto cotidianos, como trascendentes.

Para comprender a La Programacion Neurolinglistica, debemos desmenuzar su origen.

Merlina (2007) menciona que la PNL es una sigla que corresponde a tres palabras:
Programacion, Neuro, Linglistica, hace referencia a:

e Programacion: Sefiala el modo en que podemos planificar y modificar o
reprogramar nuestros pensamientos, sentimientos y comportamientos.

e Neuro: se refiere a los procesos neuroldgicos de los sentidos que empleamos en
pos de procesar el pensamiento y experimentar el mundo exterior.

e [ingliistica: la cual hace alusidon a la comunicacién con nuestros semejantes vy al
modo en que organizamos nuestros pensamientos.

“La Programacion Neurolingtiistica (PNL) es una herramienta de trabajo para todas las
personas que trabajan con o para las personas. Consiste en una serie de técnicas
destinadas a analizar, codificar y modificar conductas, por medio del estudio del lenguaje,
tanto verbal, como gestual y corporal.” (Sambrano, 2000, 9 pp.)

La PNL, nos menciona que las personas seguimos estrategias y/o procedimientos, pero eso
puede cambiar en caso de que no sea eficaz y no se logre la meta u objetivo. De tal forma
nos permite ordenar componentes de nuestros pensamientos y organizar nuestras
experiencias, a través de procesos neuroldgicos lograr los comportamientos adecuados a los
objetivos que queremos alcanzar.

Todas las personas entendemos al mundo de distintas formas, tenemos experiencias
diversas, pues percibimos al mundo diferente. Entendamos la percepcion como aquella area
gue nos permite tener alguna impresion o una sensacion de un objeto a través de nuestros
sentidos. Cada vez que utilizamos algun sentido, asimilamos y procesamos esa informacion
formando modelos de la realidad, a estos modelos los Ilamaremos sistemas
representacionales.

Los sistemas representacionales los utilizamos desde el momento en que nacemos, ya que,
comenzamos a interactuar y sobre todo a entender nuestro entorno utilizando nuestros
cinco sentidos. La PNL los engloba en 3 sistemas representacionales; visual, auditivo y
kinestésico.
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Cuando utilizamos nuestros sentidos nos estimulamos creando reacciones, pues ellos son los
gue nos proveeran una imagen del mundo produciendo o dandonos como resultado una
experiencia, un aprendizaje, pensamientos, etc. Esto nos aclara un poco como es que
nuestros sentidos son los responsables de la comunicacion interna y externa de las
experiencias y percepcion de la realidad o realidades.

Cuando observamos a las personas detalladamente tienden a ser evidentes los patrones de
conducta; como se paran, se sientan, se mueven, como hablan, etc. asi bien, los sistemas
representacionales nos ensefiaran las distintas formas de expresarnos.

Para hablar de los sistemas representacionales es necesario retomar el tema de nuestros
sentidos, pues ellos son los que nos van a proveer de una realidad, y/o imagen del mundo.

“..por ellos codificamos la informacion, la llevamos a nuestro cerebro, y producimos
una respuesta de acuerdo con todas las experiencias previas y a la forma como
organizamos internamente los pensamientos.” (Sambrano, 32 pp.)

Cada persona estructura su pensamiento de forma diferente y Unica, Sambrano (2000)
afirma que los neurolinglistas han encontrado que el sistema de representacién que cada
persona utiliza la mayor parte de veces serd el sistema dominante. Conocer nuestro sistema
representacional dominante es una gran ventaja, ya que podemos tener acceso a la forma
en que nos comunicamos, es decir, ser conscientes del mensaje que enviamos al receptor,
ya sea de forma verbal y no verbal. Conocer nuestro sistema representacional dominante
como el de alguien mas nos permitird notar patrones de conducta, de la forma en que
codificamos y descodificamos la realidad, y finalmente como es que la entendemos,
interiorizamos y la expresamos. Por tanto, conocer estos patrones constituye una gran
herramienta para establecer una comunicacion eficiente.

Merlina de Dobrinsky (2007), detalld los sistemas representacionales, como:

e Losvisuales: los individuos captan el mundo con los ojos, se fijan mucho en los detalles
visuales, recuerdan muy especificamente aquello que ven y hablan con predicados
vinculados a este sentido.

e Los auditivos: experimentan el mundo a través del oido, se fijan mucho en los detalles
auditivos, recuerdan lo que dice la gente y su lenguaje estd muy influido por términos
y expresiones vinculadas a la audicién.

e Loskinestésicos: aqui se incluyen las personas en quienes predomina el tacto, el olfato
y el gusto. Se trata de personas que registran sus experiencias con el mundo exterior a
través de alguno o varios de esos tres sentidos, y por supuesto, se expresan con
predicados verbales acorde a ello.
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Los patrones de cada persona nos ayudaran a determinar qué sistema representacional
dominante utiliza, comenta Lewis (2012), que si somos capaces de comprender y hablarle a
una persona en su sistema representacional dominante aumentaremos la sensacion de
rapport entre ambas partes y se abrird camino para entablar una conversacion llena de
confianza, siendo tan importante para cualquier relacion.

“El resultado de cambiar tu lenguaje para adaptarlo a la persona con la que estds
hablando es doble. Primero, la persona empieza a sentirse mds a gusto contigo y es
mds probable que confie en ti: <« jah, hay alguien que realmente me entiende »».
Segundo, creas un entorno en el que es mucho menos probable que la comunicacion
se malogre.” (Lewis, 92 pp.)

Cada persona tendra su sistema preferido y mas utilizado, eso no quiere decir que no utilice
todos los demas sistemas, también se percibe que en algunas personas el sistema cambia
dependiendo de la situacién en la que se encuentre. Aunque nuestra apariencia fisica
depende de la genética, Lewis (2012) dice que los psicélogos han reconocido la relacion que
existe entre la personalidad, nuestro modelo del mundo vy las caracteristicas fisicas, debido
a que estas caracteristicas son externas, son herramientas que podemos utilizar en el
proceso de comunicacion.

En la siguiente tabla se muestran cémo se relacionan las personas dependientes de su
sistema representacional dominante, es decir cdmo se comunica verbalmente (que dice,
como lo dice, cuales palabras o frases utiliza frecuentemente), cémo se comunica de manera
no verbal, que caracteristicas fisicas tiene y cudles son las necesidades o comodidades que
busca.
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Sistemas

representacionales

Comunicacion verbal

Comunicacién no
verbal

Caracteristicas fisicas

Necesidades

Son muy ordenados, L
Complexion delgada
tanto en su persona como . - :
en el trabaio. casa. etc (podra haber excepciones) Las comodidades y
19, it necesidades pasan
Se expresan de manera | Movimientos duros o desapercibidas
rapida, claray con un bruscos L .
ptono de vo); alto Posicion erguida- hombros
Miran fijamente para hacia arriba o hacia atras,
comprender mejor y mantienen cuello erguido
pensar las palabras
_ correctas que van a decir
g Siempre estan haciendo Los labios son méas
%) algo delgados Visten ropa cefiida, bien
> Suelen estar muy combinada y hecha a la
Cuando hablan tienena | arreglados, ya que la medida
mover los ojos hacia imagen para ellos es de Suelen t ivel alt
arriba suma importancia uelen tener un nivel alto
de energia
Combinan muy bien los
colores
Algunas expresiones tipicas: “por ahora no sé, después vemos", "a primera vista parece una buena
persona”, "eso no me parece la perspectiva mas interesante “ella ve la vida de color de rosa", "todo
depende del punto de vista con el que se miré"
Se inclinan ligeramente
Se expresan de manera .
hacia adelante cuando .
suave, un tono menor hablan v cuando Complexion robusta Alertaal didad
al de otros sistemas y érta a 'as comodidades
o escuchan y necesidades como; el
O . . hambre
= - Movimientos ligeros y Hombros suelen adoptar
) Hablan sin prisa -
€l agiles postura redondeada
&
'-éJ Su mirada tiende a Tienden a respirar con la Labios més carnosos y Visten ropa comoda y
Z estar hacia abajo parte inferior del pecho suaves ligera
Algunas expresiones tipicas: "se metié en camisa de once varas”, me das una mano en la tarea", "es un
poco blando en el caracter”, "lo traté con frialdad", "si tuvieras los pies sobre la tierra, no saldrias con esa
chica"
) ) Tienden a cruzar los | Complexion es menor a las
Mantienen mas control | prazos sobre el pecho demés categorias
sobre lo auditivo de la No les gusta llamar la
comunicacion Cabeza inclinada hacia Su fisico vario, pero atencion y cuidan mucho
un lado y hacia abajo tienden a ser delgados lo que dicen
o Se sitlian cerca para Varian, pero suelen tener
> escuchar los labios delgados
= Su movimiento ocular
g Excelente manejo de mas usual es hacia la Serenos y sedentarios
< lenguaje, tanto oral derecha y hacia la y Recuerdan muv bien lo
COMo escrito izquierda Y
: que escuchan
Tienden a apartar la . R
. - - Nivel de energia mas
mirada hacia abajo y calmo y tranguilo
desviarla del hablante y
Algunas expresiones tipicas: "es mejor hacer oidos sordos", "no sé, no me suena", "me llama mucho la
atencion que...", "es el ultimo grito de la moda"

Elaboracion propia, informacion obtenida de Byron Lewis, La magia de la PNL al descubierto, 2012. Y Merlina

de Dobrinsky, PNL La técnica del éxito.

Es de suma importancia identificar los sistemas representacionales de las personas a nuestro

alrededor, pero aun mas importante, conocer bajo qué sistema representacional nos

[ =)




encontramos nosotros mismos, para poder disponer de manera asertiva y correcta una
comunicacion efectiva con las demas personas.

Bandler y Grinder (1975) decian que aquellos que usaban sistemas representacionales
especificos y movian sus ojos de manera especifica, nos daban la capacidad de identificar y
mapear las estrategias mentales de esa persona.

iComo era que veian esas estrategias? por un modelo visual, afirmaban que podian
identificar como los individuos sacaban conclusiones y tomaban decisiones. {Como lo
notaremos? por los movimientos oculares, es la manera que nos ayudara a comprender
COmo una persona recupera recuerdos internos y da sentido a su mundo, gracias a esta
informacion podemos identificar su sistema representacional dominante y encontrar formas
para crear un rapport exitoso.

La siguiente tabla nos mostrara que cada movimiento ocular nos ayudara a tener acceso a
informacion que tenemos almacenada.

Movimientos oculares | La clase de informacion a Caracteristicas

la que accede

Mirar hacia arriba y hacia la Son imdgenes o cuadros visuales creados por el individuo.
derecha Imdagenes construidas Pueden ser imagenes creadas que son construidas como respuesta a
otros estimulos sensoriales.

Son imagenes o cuadros visuales almacenados de acontecimientos del

Mirar hacia arriba y hacia la Recordando imagenes pasado y otros estimulos visuales experimentados previamente.
izquierda Esto incluye suefios e imagenes construidas que ya han sido ya
experimentadas.4
Mirar horizontalmente y Este proceso esta asociado por lo general con el proceso de crear
hacia la derecha Discurso construido lenguaje hablado.
Mirar horizontalmente y Aqui se incluya una representacion tonal, ese movimiento suele hacerlo
hacia la izquierda Sonido recordado una persona cuando recuerda circuitos grabados.
Mirar hacia abajo y hacia la Una persona puede acceder a sensaciones derivadas (emociones) y
derecha Sensaciones recuerdos kinestésicos almacenados. Algunas personas acceden a
sensaciones inclinando la cabeza hacia abajo y a su izquierda.
Mirar hacia abajo y hacia la Se asocia con reflexion profunda, son las palabras y sonidos producidos
izquierda Dialogo interno internamente que acompafian este proceso, suelen “murmurar”, es

tipico del dialogo interno.
Se presenta en cualquier de las posiciones anteriores y es usada mu

Ojos no enfocados Visualizacién comunmente durante las conversaciones cara a cara por individuos que
se comunican usando la norma mirar-para-escuchar.
Ojos cerrados Gusto y olfato Las personas a menudo cierran los ojos para recordar un sabor u olor en
particular.

Elaboracidn propia, informacion obtenida de Byron Lewis, La magia de la PNL al descubierto, 2012, 213 a 218
pp.




Cuando hablamos, pensamos o intentamos recordar algo movemos lo ojos, Bandler y Grinder
(1975), mencionan que estos movimientos los hacemos para tener acceso a informacion que
tenemos almacenada internamente, esta informacién la tenemos codificada en nuestras
mentes, en uno o mas sistemas representacionales.

“Cuando observas a personas hablando o pensando, puedes notar que sus ojos
constantemente, yendo de acd para alld, arriba y abajo, lanzando una mirada
ocasional a objetos y personas, pero con la misma frecuencia <<centrados>> en
experiencias internas.” (Lewis, 2012)

La comunicacion verbal es muy importante, pero como se ha venido diciendo la
comunicacién no verbal es una pieza fundamental para transmitir un mensaje, nuestra
conducta sera el medio principal para hacerlo. La comunicacién no verbal la identificaremos
por medio de gestos, movimientos de manos, posturas, miradas, sonidos y hasta la distancia
gue tomamos para hablar con una persona.

Este tipo de comunicacién es capaz de sustituir a la comunicacion verbal, porque el mensaje
puede ser el mismo, pero si se cambia el tono de voz, el mensaje cambiard totalmente. Por
ello, la PNL ayuda a que nuestra conducta se vuelva consciente en la medida que utilizamos
el lenguaje, y puede ser aplicable en el trabajo, relaciones sociales, pareja, familia, etc. La
comunicacioén no verbal nos ayudara a:

e Repetir: simplemente reafirma lo que estamos diciendo con palabras, el lenguaje
corporal repite el verbal.

e Sustituir: el lenguaje no verbal sustituye al verbal.

e Contradecir: el lenguaje gestual es distinto al linguistico

e Complementar: la conducta no verbal complementa o magnifica el mensaje
lingUistico.

e Acentuar: la conducta no verbal da hincapié a la comunicacién verbal.

e Regular o controlar: ayuda a regular una conversacion.

Todas estas funciones de la comunicacion no verbal las hacemos de forma inconsciente, pero
debemos volverla consciente para que las tengamos a favor para relacionarnosy expresarnos
de una manera mas adecuada.

“Comunicacion significa accion comun, intercambio de informacion entre dos
entidades con un <«medio >>, a través del cual se trasmite <<un mensaje>>. Podemos
decir que la comunicacidn es un intercambio de energia entre dos sistemas, lo cual
produce una transformacion de ambos.” (Sambrano, 15 pp.)
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Cuando ocurre el proceso de interaccion, es decir cuando se genera la comunicacién parece
gue las personas estuvieran leyendo didlogos de un guion o como si siguieran una partitura,
pues tienen implicaciones del cuerpo como medio de expresion, al igual que el habla. Para
comprender mejor a las personas tenemos que prestar atencion en lo que hace, que en lo
gue dice. Siendo preferible prestar atencién a las conductas que parecen ser inconscientes,
gue aquellas que dependen de un pensamiento reflexivo.

“..las primeras ensefian mds sobre las verdaderas motivaciones profundas de las
conductas de las personas, y para comunicarnos en forma mds efectiva, es entonces
mds adecuado tratar de <<comprenders> ese lenguaje, mds que el verbal.” (Sambrano,

18 pp.)

Cuando nos comunicamos lo hacemos de manera verbal, pero sobre todo de manera no
verbal, ya que, la comunicacién no verbal como se ha mencionado nos ayudara a enfatizar el
mensaje reforzandolo de tal manera que sea mas exacto y facil de entender para el emisor.
En este proceso se intercambia informacién ya sea de manera verbal o no verbal, la primera
se da por el canal oral o escrito, la segunda por el canal con gestos, imagenes o sonidos.

La manera que visualizamos el mundo es porque construimos modelos basandonos en
nuestra experiencia, es decir nuestra base parte de nuestros procesos psicobioldgicos.

“el hombre... jamds percibe cosa alguna por entero o la comprende completamente.
Puede ver, oir, tocar y gustar; pero hasta donde ve, cudnto oye, qué le dice el tacto y
qué saborea dependen del numero y la calidad de sus sentidos... Independientemente
de los instrumentos que use, en determinado punto alcanza el limite de certeza mds
alld del cual no puede pasar el conocimiento consciente. (Sambrano, 32 pp.)

Cuando nosotros intentamos comprender y entender algo tendemos a crear nuestros
propios modelos de realidad, comenta Sambrano (2000), que cuando creamos estos
modelos, nuestra base sera aquella a la que llamamos percepcion. Esto nos lleva a un aspecto
fundamental de la experiencia, pues no percibimos la realidad, sino mds bien un modelo
neuroldgico de la realidad, que ird acompafiado con nuestras experiencias y la interaccion
con otras personas.

Para lograr una buena comunicacién los neurolinglistas recomiendan una serie de principios
que consideran importantes tomar en cuenta:

e Ser flexible

e Respetar a la persona con la cual nos comunicamos
e Saber que no somos duefios de la verdad

e Nojuzgar, ni comparar, ni menospreciar

e Buscar nuevos caminos de comunicacion
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e Compartir experiencias

e Tomar conciencia de que no lo sabemos todo

e Saber rectificar cuando cometemos un error

e Aprender de las equivocaciones y seguir adelante.

De ahi la importancia de percibir nuestro sistema y el sistema representacional de la persona
con la que queremos comunicaron, ya que es de deseable encontrar una forma de
comunicarnos que sea acorde a los dos, en donde encontremos un equilibrio y ambos
podamos expresarnos de una manera asertiva, pero sobre todo donde nos entendamos.

2.4 Proceso de la comunicacion. David K. Berlo.

La comunicacién es un proceso dindmico, Berlo (1984) afirma que los componentes de un
proceso “interaccionan”, es decir, cada uno de ellos influye sobre los demds, de esta manera
afirma que para que el proceso de comunicacién se lleve a cabo necesitamos tener 6
componentes:

La fuente de
comunicacion

El receptor qle la El encodificador
comunicacion

El decodificador. Mensaje

El canal

Elaboracion propia, informacion obtenida de “El proceso de la comunicacion, introduccion a la teoria y a la
prdctica”, David K. Berlo.

La fuente de la comunicacién. Esta fuente serd una persona o grupos de personas con un
objetivo para comunicarse (las ideas, necesidades, intenciones).
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El encodificador. Serd el encargado de tomar las ideas de la “fuente” y disponerlas en un
codigo, expresando el objetivo de la fuente en forma de mensaje.

Mensaje. El propdsito de la fuente.

El canal. Es el portador del mensaje.

El decodificador. Son el conjunto de facultades sensoriales del receptor.

El receptor de la comunicacién. La persona o personas situadas en el otro extremo del canal.

El modelo de los componentes que nos afirma Berlo (1984) lo veremos representado en el
siguiente recuadro:

Habilidades en
la comunicacion Elementos

m‘

= — = Habilidades en =
Estructura @E la ComunicaciénE

e ——
——————

g@ = E
= @x Tacto | Conocimiento E

32{ QOlfato % Sistema social E

———

< Gusto Cultura E

Modelo de los componentes de la comunicacion. David K. Berlo, “El proceso de la comunicacion, introduccion a

Actitudes C

"

Conocimiento

Sistema social

L
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i
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la teoria y a la prdctica”, 1984, pp41.

Berlo (1984) dice, que para lograr el proceso de comunicacién debemos tener la fuente, la
fuente jugard un papel muy importante pues serd la persona o personas que tiene un
objetivo para comunicar, pero para lograrlo deben tener “habilidades en la comunicacién”.
Estas habilidades se dividen de la siguiente manera: habilidades encodificadoras: hablar y
escribir, habilidades decodificadoras: leer y escuchar y la quinta juega un papel fundamental
pues es para ambas partes es la reflexién o el pensamiento.

Es facil mencionarlas, pero debemos de tener en cuenta que estas habilidades se tienen que
poseery trabajar en ellas, es donde entra nuestra actuacion tanto en la parte educativa como
la parte empresarial, en la capacitacion. Debemos desarrollarlas de acuerdo con nuestras
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necesidades, es decir, si requerimos emitir un mensaje escrito, debemos de tener una buena
ortografia, redaccién y tener en cuenta que debemos escribir usando las palabras adecuadas
dirigidas a nuestro receptor y esté a su vez sea capaz decodificarlo.

Un factor importante para llevar a cabo la fuente es la actitud, la cual nos puede ayudar o
perjudicar al momento de emitir un mensaje, nos perjudica en la medida que la fuente, es
decir, la persona no confié en si mismo, como consecuencia no podra emitir el mensaje que
desea, o al menos no de la manera correcta.

Cuando un directivo o un mando medio quieren comunicar resultados favorables, pero él en
si mismo no confia y no confia en que sus receptores confiaran en él, el mensaje jamas podra
ser bien encodificado. O tal vez la fuente crea en si mismo, pero la actitud hacia el receptor
es completamente desfavorable, entonces la fuente no estard plena al momento de
encodificar el mensaje.

El nivel de conocimiento empleado por la fuente debe de ser equilibrado, si la fuente no sabe
nada respecto al tema, la comunicacion no se dara, o si la fuente domina el tema vy lo
comunica desde su nivel de conocimiento tan especializado y técnico, que sus receptores no
comprenderdn el mensaje que él quiere enviar.

“El conocimiento sobre la comunicacion afecta la conducta de la comunicacion.”
(Berlo, 28pp.)

No solo debemos de contar con un nivel de conocimiento, también se debe de tener en
cuentas los factores personales de la fuente, sus habilidades comunicativas, sus actitudes,
sus conocimientos, pero sobre todo necesitaremos conocer cual es su sistema sociocultural.

Para que nuestro receptor pueda decodificar el mensaje, la fuente debe conocer el factor
social, es decir, de donde viene, que hace, cudles son las actividades que desempefia, etc.
Porque las personas no se comunican igual cuando pertenecen a otra clase social, porque
los sistemas sociales y culturales determinar la eleccion de palabras que la fuente debe
utilizar para encodificar su mensaje. Esos son factores debe considerar la fuente para poder
comunicarse y ser entendido.

“Aguel que en un momento es una fuente, ha sido un receptor. Los mensajes que
emite estan determinados por los que ha recibido...” (Berlo, 30pp.)

Para que exista la comunicacién debe de existir la fuente y el receptor, el segundo debe de
cumplir con los mismos factores que la fuente, porque como menciona Berlo, quien es fuente
ha sido receptor, entonces las habilidades deben de ir dirigidas bajo esa linea. Debe de saber
escuchar, leery de pensar, sino posee estas habilidades no sera capaz de recibir y decodificar
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los mensajes que la fuente encodificador ha transmitido, asi que, cuando la fuente elige un
codigo para su mensaje, tiene que utilizar uno que le resulte conocido al receptor.

El mensaje serd el productor fisico de la fuente, Berlo (1984) dice que cuando hablamos,
nuestro discurso serad el mensaje; cuando escribimos, el escrito; cuando pintamos; la pintura,
y finalmente cuando gesticulamos, los movimientos de nuestros brazos, las expresiones de
nuestro rosto, cada una de ellas constituye el mensaje.

Para que nuestro mensaje resulte exitoso, debe de tener un elemento y estructura,
entendamos como elemento algo que conocemos, pero para nombrarlo debemos darle
estructura. Berlo (1984) ejemplifica con la palabra arbol, esa palabra es determinada por la
combinacién de elementos, la corteza, sus ramas, sus hojas, etc. En conjunto el cédigo del
mensaje serd todo un grupo de simbolos que puede ser estructurado de manera que tenga
algun significado para alguien, tal como la musica, la pintura, el arte, los idiomas, etc. tiene
un cédigo para ser entendidos por cada receptor que conoce ese codigo. El contenido de
cada mensaje serd lo que el encodificador quiera aportar a su mensaje, como las

afirmaciones o negaciones.

Para que la fuente puede emitir su mensaje necesita un canal por el cual puede llegar a
receptor, afirma Berlo (1984) que cada uno de nosotros debemos de poseer un aparato
encodificador y decodificador que habra de permitirnos traducir el mensaje. Al comunicarse
la fuente debe de elegir un canal donde puede transportar su mensaje.

Cada uno de estos factores y elementos son pieza fundamental para llevar a cabo una buena
comunicacién, y entendamos que la comunicacién es dindmica, siempre esta en movimiento,
y no debemos dejar de lado las habilidades que tenemos que desarrollar para poder ser un
buen encodificador y decodificador.

38

—
| —



3. Recursos Humanos en la mejora del desempefio de los colaboradores.
Comunicacion, motivacion y sentido de pertenencia.

Para propiciar un buen desempefio entre los colaboradores, es necesario tener como base
una buena comunicacion, asi como las habilidades necesarias, la importancia del silencio
cuando es necesario, escuchar, observar y sobre todo comunicarnos asertivamente.

En este apartado se hace hincapié en crear un buen rapport tomando como base nuestros
sistemas representacionales, los cuales nos ayudardan a mantenernos empaticos, crear
confianza tanto para nosotros como para la persona o personas con las que nos
relacionemos, adaptarnos al tipo de sistema representacional que se nos presente y sobre
todo tomar conciencia de nuestra comunicacién verbal y no verbal, es decir, que logremos
que ambos tipos de comunicacion brinden el mismo mensaje que queremos dar.

La comunicacion en las organizaciones es necesaria y muy importante, debido a ella se
generan ambientes de trabajo saludables, donde los colaboradores se mantienen
informados, generan confianza, empatia, trabajo en equipo, conocimiento, una buena
imagen corporativa, transparencia, delegan adecuadamente el trabajo, mayor
productividad, reduce la rotacion, generando lideres y colaboradores leales, que alinean sus
objetivos personales y profesionales, a los objetivos de la organizacién.

3.1 Generando comunicacién eficaz

El éxito de las empresas recae en gran medida en el actuar de sus colaboradores, de la
comunicacién y del compromiso que se genera para alcanzar los objetivos deseados, los
cuales deben estaran lineados a la mision, vision y los valores de la organizacion.

Para poder alcanzar los objetivos empresariales sin duda debe de existir trabajo en equipo,
asi las actividades se logran mas facil, con mayor calidad, entregas en tiempo, diferentes
perspectivas, propuestas y soluciones a problemas, entre otras.

Para poder alcanzar los objetivos debe quedar claro que se necesita trabajar con un equipo
multidisciplinario, por ende, distintas personas, experiencias, actitudes, aptitudes,
conductas, ideas, etc. pero no debemos caer en la idea de que por tener una comunicacion
todos pueden hablar sin sentido u opinar sobre cualquier cosa, debemos entender que para
generar una comunicacién eficaz se debe tener un control de lo que se dice y como se dice.

Se le ha dado importancia a la comunicacién verbal y no verbal, pero no debemos dejar de
lado la comunicacidn escrita. Su importancia radica en que es una pieza fundamental para
sustentar comportamientos, normas, procedimientos, reglas, etc. porque es capaz de
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transmitir un mensaje sin necesidad de coincidir con espacio-tiempo con el receptor de su
mensaje, al momento de generarlo.

Un procedimiento en el que podemos ver reflejada este tipo de comunicacion es la NORMA
ISO. La Organizacion Internacional de Normalizacion es una federacion de alcance mundial,
la cual determina los requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad. Entonces bajo estos
pardmetros la NORMA ISO 9001:2015 en el punto 7.4 comunicacion nos da recomendaciones
de cdmo se debe gestionar la comunicacion, proponiéndonos puntos importantes vy
homogéneos que pueden aplicarse en cualquier empresa.

La norma ISO dice, la organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al Sistema de Gestién de Calidad, que incluyan:

a) Qué comunicar

b) Cuando comunicar
c) A quién comunicar
d) Cémo comunicar
e) Quién comunicar

Para ejemplificar los tipos de comunicacién antes mencionados, generé dentro del
departamento de recursos humanos una propuesta concreta de un procedimiento de
comunicacién interna y externa aplicable para una empresa constructora gestionado bajo los
lineamientos de la NORMA ISO con ayuda de las recomendaciones de la PNL.

En relacidon con la propuesta del procedimiento de comunicacion interna y externa dentro
de una empresa u organizacion nos ayuda a plantear objetivos y alcances concretos de lo
gue se quiere lograr con la comunicacidn, tanto interna como externa.

El contenido del procedimiento de comunicacién interna y externa responde a:

\

Alcance

Objetivo

Definiciones

Aprobacion de lo que se comunica
Responsabilidades de la comunicacion interna
Responsabilidades de la comunicacion externa
Flujo de la informacién

Toma de conciencia

Prevencion de riesgos en la comunicacién
Flujo de la informacién

Referencias

NN N N N N N NN

Anexos
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Se definen responsabilidades y la informacion se mantiene en constante aprobacién de lo
gue se comunicard a los colaboradores, directivos, y partes interesadas, estableciendo el
flujo de informacién para un mejor control de ella, asi como las herramientas oficiales que
se utilizaran papara difundir la informacion, permitiendo la participacién de todos los
colaboradores de la empresa.

Motivar a los colaboradores esa participar constante y sobre todo de manera consciente de
su sistema representacional dominante, permite que logren emitir un mensaje equilibrado
para que su emisor logre comprenderlo. Retomando lo que decian los neurolinglistas, la PNL
permitird que seamos conscientes de nuestro sistema representacional dominante, y esto a
su vez, ser conscientes de nuestra comunicacién verbal y no verbal, logrando el control del
flujo de la informacién.

Los beneficios pueden verse reflejados en que en cualquier nivel que se genere la
informacion, porque tendrd un uso adecuado por todos los colaboradores de la empresa, asi
se fomentard la conciencia, participacion y el dialogo abierto entre diferentes grupos o
niveles de jerarquia.

Una buena comunicacion interna nos ayudard a desarrollar lideres que impulsen a las
personas a trabajar como un equipo, a conocer las necesidades de los empleados vy
motivarlos de forma constructiva y en conjunto, con el fin de alcanzar los objetivos. Un
aspecto central para lograr la comunicacion interna dentro de la organizacion es que todos
los colaboradores fomenten una comunicacién transparente, coherente y clara, asi que
deben saber cdmo comunicarse, cuando hacerlo, y como hacerlo, como lo indica la norma
ISO.

Los actores principales en aplicar estos lineamientos son los lideres de la empresa, cabe
sefialar que, para poder formar lideres, es necesario generar un buen clima laborar para
poder romper con las barreras jerarquicas en la comunicacion.

En conjunto con la PNL sumaremos lo que nos dice McGregor, él dice que la direccién se
vuelve la responsable de la empresa, y cuando ella logre transmitir a los colaboradores la
importancia de conseguir los objetivos como equipo, podrd alcanzar el clima laboral
adecuado. Cuando la comunicacién es plena en una organizacion se logrard generar
condiciones favorables tanto para los colaboradores como para la empresa y ambos puedan
alcanzar sus objetivos, fomentando inicialmente la confianza y responsabilidades. No es un
proceso sencillo, lleva tiempo trabajar con las personas de una empresa pues es un equipo
multidisciplinario, lleno de experiencias, visiones, habilidades y sobre todo actitudes.

Como resultado del procedimiento de comunicacion interna y externa, necesitamos una
estrategia para formar lideres, considerando que un lider comunica y transmite sus
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conocimientos, motiva y crea sentido de pertenencia en sus compafieros de trabajo,
consideremos ahora que debemos trabajar de manera inicial en generar conciencia en los
colaboradores acerca de como comunicarse, entonces se aplicara una prueba diagndstica
para conocer cual es su sistema representacional dominante.

El aplicar una prueba referente a sistemas representacionales, en especial a un grupo
pequefio de personas puede impactar notablemente en toda la empresa, asi que la prueba
puede aplicarse a un nivel estratégico. De modo que identificaran si su aspecto fisico, su
conducta y su manera de expresarse verbal y no verbal es lo que su sistema o sistemas
dominantes reflejan.

Los resultados obtenidos de cada director o altos medios nos ayudaran a:

e (Qué se vuelvan conscientes de su sistema representacional dominante, de esta
manera podran mejorar su comunicacién interna y externa, verbal y no verbal.

e Qué puedan identificar los sistemas representacionales en otras personas.

e Qué generen un rapport para tener una comunicacion asertiva.

e Qué encuentren las palabras adecuadas para que sean buenos emisores/receptores,
su mensaje sea claro y pueda llegar de forma adecuada al receptor.

e (Que puedan delegar actividades con claridad.

e Que escuchen las necesidades de sus empleados.

e Que reconozcan el trabajo de los demas.

Sin duda, es fundamental desarrollar aquellos sistemas representacionales que se
encuentran deficientes, ya que, es importante tener control de ellos.

Ser consciente de los sistemas representacionales nos permite identificarlos, entenderlos y
sobre todo responderles de la manera mas adecuada. Cada persona expresa su punto de
vista sobre algo o alguien, segln su sistema representacional y esta en nosotros poder
entender lo que nos quieren decir, de esta manera podemos optimizar la comunicacion con
una persona.

Con ayuda de Merlina de Dobrinsky (2007) iniciaremos con sugerencias para desarrollar las
habilidades visuales, continuando con las habilidades auditivas y concluye con las habilidades
kinestésicas.
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Para desarrollar la parte visual debemos:

Al llegar a un ambiente nuevo eche un vistazo intentando captar la mayor parte de los
elementos que se encuentran alli. Luego cierre los ojos e intente recordar lo que vio.

*Mire lo mas a menudo que pueda libros con reproducciones de pinturas famosas,
obsérvelas con atencion e intente captar detalles minimos.

*Cuando se encuentre detenido en algun lugar, mire con atencion lo que le rodea e
intente descifrar si hay algin color predominante en el entorno.

*Cuando se encuentre tratando de conciliar el suefio, proyecte mentalmente el dia
vivido intentando reproducir los detalles visuales d ela forma méas minuciosa posible.

Para desarrollar la parte auditiva debemos:

* Elija una cancién o un fragmento de musica e intente percibir que instrumentos
suenan en cada momento, cuales aparecen en primer plano y cuales a modo de
fondo, etc.

+Intente recordar con mayor fidelidad posible una conversacién o intercambio verbal
gue haya tenido durante el dia.

*Escuche la mayor cantidad posible de musica.

*Al llegar a un lugar focalice en los sonidos que pueden escucharse alli, intente
discriminar cuales se escuchan cercanos y cales lejanos, cuales son agudos y cuales
graves, etc.

Para desarrollar la parte kinestésica debemos:

» Toque una a una sus prendas y conéctese con las distintas texturas de las diferentes
telas.

+Sitlese en un ambiente de su casa toque detenida y sensitivamente los objetos que
sean posibles.

*Al ir de compras (especialmente en perfumeria) huela todos los productos que le sea
posible.

*Si le resulta agradable, no se prive de encender en su hogar aceites esenciales,
cuanta mayor variedad de fragancia tenga a disposicion, mayor desarrollo del olfato
podré lograr.

*Huela las distintas hierbas y especies con que cuenta en su cocina.

+Atrévase a probar sabores y alimentos nuevos.

*Huela las diferentes plantas de un jardin o balcén: ¢cudles le parecen que huelen
mejor? ¢por qué? ¢Como describiria el aroma de cada una de ellas? ¢a qué se
asemaja?

Elaboracion propia, Informacion obtenida de Merlina Dobrinsky,” La técnica del éxito”, LEA, 2007, Capitulo 2.

Poco a poco se irdn desarrollando los sistemas representacionales, lo cual nos ayudara a
mejorar la manera en que nos comunicamos, ya sea de forma verbal y/o no verbal. Es
fundamental conocerlos para tener una comunicacién asertiva con las personas de nuestro
entorno, ya que, entendiendo nuestro sistema representacional dominante y siendo
empatico con el sistema dominante de la otra persona, al transmitir un mensaje lo haremos
mejor y el receptor lo recibird de la forma que le resulte acorde a su sistema




representacional. Lo ideal serd llegar a un equilibrio entre todas las posibles maneras de
percibir la realidad, y tener una perspectiva mas compleja.

Cuando entendamos como vamos a trasmitir un mensaje, debemos seguir otras lineas para
que el cambio de informacion se lleve a cabo. Los neurolinglistas recomiendan ser:

o Flexible

e Respetar con aquel que nos comunicamos

e Saber que no somos duefios de la verdad

e Nojuzgar, ni comparar, ni menospreciar

e Buscar nuevos caminos de comunicacion

e Compartir experiencias

e Tomar conciencia de que no lo sabemos todo

e Saber rectificar cuando cometemos un error

e Aprender de las equivocaciones y seguir adelante.

Hay que tomar en cuenta estas recomendaciones pues la mayoria de los conflictos en una
organizacion empiezan por problemas de comunicacion entre colaboradores. Por ejemplo,
cuando un lider del equipo cambia al encargado de una tarea y no se le comunica al
colaborador que era responsable inicialmente, se genera confusion, lo que puede terminar
en un problema mayor. No comunicarse con claridad, respeto y transparencia genera
enfrentamientos, rumores, desconfianza, etc. que ademas de esos problemas que pueden
llegar a volverse personales, afectan notablemente las condiciones del clima laboral,
disminuyendo la productividad y reduciendo la motivacion de los colaboradores.

Habria que mencionar que no existen dos personas iguales, por ello, los choques o
enfrentamientos se derivan de las personalidades de cada colaborador; pues cada persona
tiene antecedentes distintos. Cuando los empleados no comprenden o aceptan esas
diferencias, aparecen problemas entre ellos. Por esa razén es imprescindible que se genere
empatia, la escucha activa, pero sobre todo saber cédmo emitir un mensaje y que esté sea
entendido de una manera adecuada por el receptor. Por ejemplo, cuando un empleado
posee una personalidad directa que lo lleva a decir lo que tenga en mente sin pensarlo, o
bien, como diria la PNL sin ser consciente de lo que dird, puede ofender a su compafiero,
puede ser sefialado como una persona irrespetuosa y generadora de conflictos.

Algunas recomendaciones para evitar conflictos entre colaboradores son:

e Mostrar una buena actitud: Lo recomendable es que las personas evallen si estdn
haciendo lo correcto en su trabajo, se deben mantener relaciones cordiales en el
trabajo.

44

—
| —



e Construir confianza: Lo recomendable es mantener relaciones personales vy
laborables sanas.

e Fomentar el compafierismo: Se trata de apoyarse para que todos alcancen sus metas.

e Cultivar lealtad: Cada colaborador debe realizar su trabajo de la mejor manera
posible.

La PNL otorga mucha importancia a la comunicacion y al leguaje, pues es lo que nos hace
humanos, ya que el lenguaje nos permite comunicar lo que sentimos, lo que queremos y lo
gue no, lo que deseamos y lo que no, pero lo mas importante es poder comunicar lo que nos
hace trascender, es decir, poder comunicar el pasado, nuestras historias, conocimientos y
experiencias, pero también el futuro, lo que queremos lograr.

3.2 Generando desempefio: motivacidn y sentido de pertenencia

Para que gestionemos el desempefio en los colaboradores debe de haber; comunicacion,
liderazgo, motivacion y sentido de pertenencia, es un asunto de total interés para las
organizaciones, ya que, se tiene un impacto directo en los resultados y objetivos que quiere
alcanzar.

Para identificar, desarrollar y retener a los empleados, el area responsable de estos procesos
es recursos humanos, quienes se encargan de implementar los procedimientos de gestion
para que se pueda adoptar una cultura organizacional. Cabe mencionar que, en ninguna
organizacion, empresa o circulo de trabajo, se gestiona a los empleados de la misma manera,
cada organizacidon tendra sus propdsitos y metas diferentes y sus empleados responden a
motivaciones completamente diversas.

“Los lideres de todas las dreas tienen el rol de un director técnico que debe gestionar
y retroalimentar el desempefio de su equipo para cumplir las metas que se han
trazado”. (Acsendo, 4pp.)

Es su responsabilidad orientar el trabajo de los colaboradores para que alcancen un mejor
nivel profesional, logrando mejorar la productividad y competitividad, dentro y fuera de la
organizacion. Una propuesta para poder generar liderazgo, motivacion, pero sobre todo
sentido de pertenencia en los colaboradores es hacerlos embajadores de su empresa y no
simplemente voceros. Cuando los colaboradores no se sienten parte de la empresa, se
vuelven simplemente en aquella persona que habla en nombre de otra u otros, siendo
meramente quien lleva la voz de alguna persona o grupo que representa. Por otro lado, los
embajadores son quienes representan orgullosamente una idea y creen en ella, ya que
trabajan activamente por su bienestar ante diferentes situaciones.

Para que logremos que los colaboradores sean embajadores de la empresa que representan,
deben desarrollar cinco habitos;
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1) Sentir:

Sentido de pertenencia

Se deben de desarrollar los aspectos
positivos que se muestran en el
recuadro anterior, una opcién es
involucrar a la familia y amigos, para
gue exista un equilibrio entre trabajo-
familia.

2) Conocer:

Conozca su marca, empresa

Para que un empleado pueda conocer
su empresa, debe mantenerse
informado acerca de lo que sucede a su
alrededor, dentro y fuera de |la

empresa, por ello es importante

gestionar una buena comunicacion

3) Representar:

Apego

Debemos pensar que es lo que
queremos que represente ese
colaborador, pues es una pieza
fundamental para alcanzar los

objetivos de la organizacion.

* Orgullo

* Pasion

* Tranquilidad
* Serenidad

* Confianza

|

—

* Vergilienza
*» Decepcioén
* Ansiedad

* Miedo

* Agresividad

* Se informallee
* Productos y servicios
* Filosofia de empresa

—

* Abrumado
* Callado

*No enfrenta
*Reporta

N —

* “Se pone” la Camiseta
 Pantalones “bien puestos’
* Cinturdn “apretado”

* Los zapatos "del otro”

* Usa diferentes sombreros

* Muestra el lado positivo
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4) Transmitir

Reconocimiento

Los colaboradores después de sentir,
conocer y representar podran
transmitir todo lo bien que hace la
empresa en todos los aspectos, desde
su interior hasta la relacion con sus
grupos de interés.

5) Multiplica

Nuevos procesos, proyectos, ayuda a

alcanzarlos

El colaborador podrd multiplicar los
habitos adquiridos, motivando v
ayudando a sus compafieros a
volverse embajadores mejorando su
desempefio.

La organizacion debe identificar a sus
embajadores y promover el trabajo en
equipo para alcanzar los objetivos.

* Hechos
Cifras
» Mejoras
‘__4‘________.—
* Habilidades
para hablar
* Practicas
* Logros

» Aprovecha
oportunidades

*Habla con quien
puede

L —

* Invita a
conocer mas

» Evidencia
beneficios

Elaboracién propia, informacion tomada de: Conferencia ¢ Embajadores o voceros?, SPIRA, 2018

Los especialistas de Acsendo (2018), mencionan factores perjudiciales que influyen en el

rendimiento de los empleados, algunos de ellos son;

Falta de motivacion:

» [a motivacion tiene incidencia directa en el desempefio laboral.

= E| reconocimiento de los logros son clave para que muchos trabajadores

colaboradores quieran dar lo mejor de si.

—

47

'



Ausencia de competencias:

= Si un colaborador no realiza las tareas para las que fue contratado, puede que se
deba a la falta de experiencia 0, en muchos casos, a la ausencia de ciertas habilidades
técnicas.

Falta de comunicacion:

= Esclave que la comunicacion fluya en todos los niveles de la organizacién por medio
de los canales adecuados para que los colaboradores pueden trabajar de forma
coordinada.

Mal clima laboral:

= Es un ambiente laboral donde los colaboradores se sienten poco valorados o
maltratados, es de esperar que hagan solo lo que les corresponde y, sin lugar a duda
de mala gana.

Expectativas de desempefio:

* Esimportante gestionar las metas de los colaboradores de tal forma que expresen de
manera clara lo que se espera de ellos para que comprendan cual es el aporte de su
trabajo.

El buen desempefio serd reflejado en un proceso debidamente planificado, en el que
participara el area de RR. HH,, el jefe inmediato y el colaborador. No es nada sencillo llevarlo
a cabo, pues no solo es un proceso para asegurar una sana productividad, sino también una
oportunidad para fortalecer la cultura organizacional y demostrar a los empleados el interés
y preocupacion por su bienestar.

Los especialistas de Acsendo (2018) mencionan que debemos seguir algunas medidas para
mejorar el desempefio de los colaboradores, estas medidas estan divididas en cuatro pilares
diferentes: desarrollo y formacion, experiencia del empleado, estilo de trabajo y modelo

organizacional.

Algunas actividades en cada uno de los pilares son las siguientes:
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Pilares Aplicacion

Crear un plan de
bienestar

Suministrar

1.- Experiencia A
b herramientas adecuadas

del empleado

Mejorar el clima
laboral

Induccion

Pausas activas

Conocer a los
colaboradores

Formar a los lideres

Programa de mentoring
2.- Desarrollo y

formacioén
Brindar formacién
Plan individual de
desarrollo
Brindar feedback de
manera constante
Celebrar el éxito
3.- Estilo de
trabajo

Trabajo flexible

Rotacién de puestos

Caracteristicas

El trabajador mejora su calidad de vida
mientras la empresa incrementa la
productividad

Herramientas en el mejor estado posible,
para que realicen con éxito sus labores.

Aumenta la productividad y buenas
relaciones entre todos los colaboradores

Al personal de nuevo ingreso, ayudandolo a
sentirse comodo.

Un programa de pausas activas ayuda a que
salgan de la monotonia y se sientan con mas
energia par a cumplir con sus tareas.

Tener buena comunicacion con los
empleados y conocer las razones de su bajo
desemperfio

Fomenta la gestion del desempefio

Establece relaciéon entre dos personas, una
con gran experiencia y conocimiento en un
campo del saber (mentor), y alguien que
busca adquirir ese conocimiento (aprendiz)

Asistencias a seminarios, congresos Yy/o
realizacién de cursos online o contemplar la
capacitacion interna.

Desarrollar capacidades de los empleados a
través de actividades especificas que son
escogidas en conjunto entre jefes vy
colaboradores.

Los lideres deben tener la disposicion para
reconocer a un colaborador cuando hace algo
bien o cuando alcanza los resultados o
cuando su desempefio disminuye.

Celebrar los buenos resultados les da sentido
a los esfuerzos hechos por cada uno de los
miembros de la organizacion

Establecer horarios flexibles o jornadas de
home office que inciden directamente en su
satisfaccién y motivacion.

Los empleados ponen a prueba sus
competencias en un nuevo ambito, se pueden
detectar sus fortalezas y las areas de mejora.

Teoria Maslow

Necesidades de seguridad,
sociales y de realizacion
personal

Necesidades de seguridad

Necesidades sociales

Necesidades sociales

Necesidades fisioldgicas y
de seguridad

Necesidades sociales

Necesidades de realizacion
personal

Necesidades de realizacion
personal y sociales

Necesidades de realizacion
personal

Necesidades de realizacion
personal y de estima

Necesidades de estima

Necesidades de estima

Necesidades fisioldgicas y
de seguridad

Necesidades de realizacion
personal

Elaboracion propia, informacion tomada de: “Guia para mejorar el desempefio de tus empleados”, Ascendo, 2018.

Los cuatro pilares que mencionamos los podemos identificar en la piramide de necesidades

de Maslow, donde se puede demostrar que la motivacion de los colaboradores siempre sera

diferente. Asi que se tiene que ir trabajando en cada etapa, es decir, en cada necesidad de

los trabajadores para mantenerlos motivados, siempre logrando y manteniendo un buen

desempefio laboral.
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4. Una pedagoga en el drea de recursos humanos

Como mencioné en el contexto, inicialmente fui contratada como becaria, posteriormente
me ascendieron a jefe de recursos humanos en oficina corporativa, para lograr estar en ese
puesto necesité mucho trabajo de por medio.

El mensaje que quiero compartirles como menciona Berlo (1984), es esté.

Mi informe, lleno de contenido, de mi experiencia como pedagoga en un drea importante
dentro de una empresa constructora, que estd lleno de afirmaciones, negaciones,
aportaciones, reflexiones y sobre todo mucha actitud.

El siguiente organigrama mostrara en que parte de la empresa me encuentro, y exponerles
gue no hace falta ser un mando medio, o un director para aportar mejoras a una empresa,
simplemente debemos de saber comunicarnos, y que al hacerlo nuestro mensaje lleve un
contenido valioso.

En este organigrama general se muestran los puestos estratégicos de la empresa.

ASAMBLEA ™
DE
ACCIONISTAS

CONSEJO

ADMINISTRACION

DIRECCION
GENERAL

GRENCA. | VEDOAVBENTE |

CONTRALCRIA Y SEGURIDAD

——
DIRECCICN DIRECCION DEDESARROLLO Lizee s ADMNISTRACION Y

I DECONETR N DECONCESICNES l seiies DEMAGUINARIA s

DIRECCICN
JURIDICA

Elaboracion propia. Organigrama general. 2019.
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Dentro de la gerencia de recursos humanos se encuentran varios puestos, actualmente el
pues de coordinacidn se encuentra vacio, por ello mi jefe directo es el gerente de recursos
humanos.

GERENCIA RECURSOS HUMANOS

COORDINACION RECURSOS HUMANOS

JEFE DE PERSONAL JEFE DE PERSONAL JEFE RECURSOS
HUMANOS
IMSS NOMINA

JEFE DE PERSONAL
DE PROYECTO

Elaboracion propia. Organigrama departamento de recursos humanos 2019.

El puesto que desempefio dentro de la empresa es el puesto de jefe de recursos Humanos,
a pesar de estar debajo jerarquicamente de puestos de mandos medios y directivos, desde
ese pequefio espacio en la organizacion noté areas de oportunidad y trabajé en ellas para
mejorarlas.

Cuando eres parte del departamento de recursos humanos, eres un elemento estratégico,
gue ayuda a establecer espacios de comunicacion, convivencia, conocimiento, motivacioén, y
sobre todo sentido de pertenencia. En este departamento se desempefian actividades de
mejora continua, entendamoslo como, que no siempre hacemos las mismas actividades,
como otros departamentos, sino, siempre nos encontramos en constante movimiento, para
mantener a nuestros colaboradores satisfechos.

Debemos tener en cuenta que la importancia de la comunicacion corresponsable dentro y
fuera de las empresas, es un elemento fundamental, ya que, es la base que impulsara y
ayudara a alcanzar los logros establecidos, a fomentar una cultura organizacional, valores,
creencias, experiencias, responsabilidades, etc. Los trabajadores deben de mantener una
comunicacioén asertiva, independientemente de su categoria, es decir, de su puesto, tipo de
contrato, responsabilidades, etc.

Para lograr que la organizacién tenga cambios significativos, el departamento de recursos
humanos debe fomentar el trabajo de calidad por medio de la comunicacion. Cuando se
envia informacion dirigida a toda la organizacion, es importante ser conscientes de los
componentes que nos mencionada Berlo (1984) que debemos tener para lograr encodificar
y decodificar un mensaje, para que nuestro receptor no tenga ningun problema para
comprender el mensaje.
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La comunicacion no serd eficaz si la informacién que se estd enviando o emitiendo no es
coherente y no es apegada a la realidad de los trabajadores, porque es ahi donde se pierde
la credibilidad de la organizacion. Entonces, la comunicacién deberd ser honesta,
transparente, participativa y directa, convirtiéndose en el aliado para que los trabajadores se
alineen con la estrategia de la organizacién y genere confianza ante sus grupos de interés.

La comunicacién escrita es de suma importancia, sin duda, es una competencia
imprescindible en las empresas, ya que, aumenta el desempefio laboral. Cuando
establecemos procedimiento, cddigos, manuales, formatos, etc., es mas sencillo seguir el
procedimiento que nos marca un documento, ya que, se vuelve una guia para las actividades
a desempefiar. En esta comunicacién se pueden aplicar modificaciones y actualizaciones,
manteniéndose en mejora continua, y sobre todo mantener un control de la informacion.

Como he mencionado en el capitulo 2, las personas suelen tener mas desarrollado el sistema
representacional visual, por ello, cuando se plasma algo en papel, diapositivas digitalizadas,
memorandum, cartas, folletos, informes, etc. de manera clara, objetiva y agradable
visualmente, los trabajadores identificaran el contenido del mensaje, es decir, el objetivo, de
esta manera la comunicacion escrita nos ayuda a la comprension de la informacion que
reciben los receptores.

Retomando la importancia de las habilidades que debemos tener segiin Berlo (1984), es que
no podemos comunicarle algo a una persona que nunca ha estado en contacto con un tema
en particular, por mas que la fuente sea responsable con sus componentes, no podra lograr
gue el receptor entienda el contenido del mensaje.

Por ello, antes de emitir un mensaje empresarial, debemos ponernos y poner en contexto a
los trabajadores para que entiendan cual es el objetivo que se quiere alcanzar. Para que mi
alcance llegara mas allad de mi puesto, comencé a trabajar en las dreas de oportunidad de mi
departamento, naciendo las propuestas a corto plazo.

4.1 Propuesta pedagdgica: cambios a corto plazo

Con las actividades iniciales que desempefiaba noté que existian dreas de oportunidad
dentro del departamento de recursos humanos, tanto en la comunicacién escrita como en
la comunicacién verbal y no verbal, es decir con el procedimiento de comunicaciéon que
llevdbamos.

Inicialmente las actividades que realicé eran fundamentalmente administrativas, generaba
reportes, resguardo de documentacion, expedientes del personal, incidencias, comunicacién
dentro del departamento y hacia los demds departamentos.

A continuacion, enlistaré las actividades que realizaba y como las mejoré.
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1. Reportes en paqueteria office:

Inicialmente: Los reportes que realizaba en paqueteria office eran sin formato, sin formay
sin un control de documentos.

Propuesta: Generé reportes estableciendo formatos que permiten tener una lectura mas
rapida de la informacion. También se establecen claves de control y por ende un resultado
en el control de los documentos, es decir, la informacién se vuelve legible, homogénea y
estructurada.

2. Resguardo de expedientes y archivos general:

Inicialmente: Los documentos estaban archivados de manera fisica y sin control de
informacion documentada.

Propuesta: Los documentos tienen clave de control, cuando son firmados y/o autorizados
son guardados en una carpeta, de igual manera son escaneados y resguardados en una nube.
De esta manera los archivos se encuentran de forma impresa y digital, ya que, si en algun
momento se pierde o sufre alguna alteracion el documento impreso, se tiene el respaldo
digital.

3. Incidencias:

Inicialmente: Los empleados se acercaban al departamento de recursos humanos para
solicitar sus incidencias al responsable de la ndmina, el personal recibia sus incidencias en el
momento por medio de la comunicacion oral.

Propuesta: Las incidencias se plasman en un reporte el cual se envia al trabajador via correo
electrénico, con copia a sus jefes mostrando las incidencias que tuvo en los dias para el pago
de su némina, quedando como evidencia para ambas partes.

4. Comunicacion dentro del departamento.

Reuniones

Inicialmente: Se realizaban juntas, donde se acordaban responsabilidades y resultados para
un periodo de tiempo, pero nunca se daba el seguimiento adecuado, lo que resultaba
negativo para el desempefio del departamento.

Propuesta: En cada reunidn se levanta una minuta, donde se plasman responsabilidades y el
tiempo estimado para cada actividad, donde cada asistente firma en comun acuerdo.

También a cada uno de los responsables de comunicar la informacion, se le solicita presentar
diapositivas digitalizadas para mostrar el avance de sus actividades y darle seguimiento. De
esta manera se vuelve mas agradable visualmente para los demds asistentes y esto propicia
un mejor analisis de la informacidén.
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Avisos corporativos

Inicialmente: Todos los avisos de festividades, aniversarios, dias no laborables, etc. son
emitidos por el departamento de recursos humanos, los cuales eran generados sin una
estructura.

Propuesta: Me acerqué a una persona que lleva casi 30 afios laborando en la empresa, le
pregunté de la imagen corporativa que se tiene, me mostré un manual de imagen
corporativa que para ser verdad lo conocen muy pocos trabajadores, al notar esa falta de
difusion nace mi estructura y objetivo.

Mi estructura como lo marca Berlo (1984) es generar mis elementos para poder emitir un
mensaje con contenido estructurado, y lo que yo queria transmitir era laimagen corporativa.
Asi que en cada anuncio que he emitido, se ve reflejada la esencia de la empresa, se ve su
imagen corporativa, se nota su estructura, su alineacién estratégica, logotipos y colores.

4.2Analisis- valoracion de la propuesta pedagdgica: cambios a corto plazo

Estas propuestas que planteé en la empresa son totalmente didacticas, administrativas y de
organizacion.

Para poder hablar bajo el mismo canal, como menciona Berlo (1984), no hubiera podido
hacerlo sino conociera del tema, es ahi donde mi estancia en la facultad de filosofia y letras
en el colegio de pedagogia respalda cada una de estas actividades, ya que tenemos clases
enfocadas a la didactica, comunicacion y a la administracion y organizacion.

La materia de didactica me sirvid para comprender el contexto de la empresa, estructurar un
organigrama, comprender los perfiles de puesto, los conocimientos, habilidades y valores
gue debe de tener cada trabajador independientemente del puesto, de esta manera poder
desempefiar las actividades adecuadamente, también me resulto sencillo desarrollar
materiales didacticos para la exposicion de temas particulares.

A pesar de lo que vi en estas materias, me hubiera gustado que cada una de ellas brinden un
espacio, para darle un enfoque aplicado no solo a la educacién, sino también a otros aspectos
como el laboral, para que cuando ingresemos a una empresa podamos fluir mas facilmente.

4.3 Propuesta pedagdgica: cambios a largos plazo

De la mano con las actividades iniciales que desempafiaba, me di cuenta de que no solo el
departamento de recursos humanos necesita mejorar su comunicacién escrita, verbal y no
verbal, esa drea de oportunidad se encontraba en toda la organizacion. Asi que implemente
documentos vy actividades para la mejora de la comunicacion, en conjunto con la
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implementacién de procedimientos y actividades, también desarrollé formatos de
seguimiento, es decir, indicadores que nos reflejan si la actividad que estamos
implementando estd funcionando o no.

Los KPI'S o indicadores nos ayudaran a analizar y resolver lo que se presente en todo
momento, ya que gracias a ellos es sencillo identificar los errores en los procesos y muchas
veces dar solucién a los problemas.

4.3.1 Cddigo de ética y conducta

Para una empresa, la conducta de sus trabajadores es muy importante pues es resultado de
sus valores y su ética empresarial, dando como resultado una buena imagen corporativa. Las
principales razones por las cual es importante tener un cédigo de ética y de conducta, es la
relacion internay externa que los trabajadores tienen con cada una de las partes interesadas.

La empresa no contaba con un cédigo de ética y conducta, este documento es importante
ya que es la manera en que debemos comunicar a los trabajadores como debe ser su
comportamiento dentro y fuera de la organizacién, y hacia las partes interesadas. Los
trabajadores deben de ser conscientes de su comportamiento, asi que para que puedan
serlo, debemos comunicarselos de una manera clara y especifica, de esta manera el cddigo
de ética y conducta debe de adaptarse a las necesidades y situaciones concretas de la
empresa.

Asi que como propuesta pedagdgica desarrolle un cédigo de ética y conducta, el cual
contiene:

¢ Mensaje de la direccién general: muestra su compromiso hacia sus trabajadores y las
partes interesadas.

e Objetivos: lineamientos éticos y de conducta que la organizacién eligié para el actuar
de todos los trabajadores.

e Alcance: aplicable a todos los trabajadores de la organizacion.

e Responsabilidad Social Empresarial; integra y procura los intereses de todos los que
conforman la organizacion y aquellos con quienes interactuan.

e Quejas: atencion a quejas y sugerencias en donde se atenderan situaciones que
transgredan dicho codigo.

e Derechos humanos: evitar actos que atenten en contra de los derechos humanos.

e Inclusidon y no discriminacién: se hacen acciones cuando el actuar de un trabajador
dentro de la organizacidén, discrimine, excluya o denigre a cualquier persona sin
importar el motivo, raza, edad, genero, etc.

55

—
| —



e Contra el acoso: no se aceptan practicas de cualquier tipo de acoso dentro y fuera de
la organizacion.

e Conducta: los trabajadores de la organizacién durante el ejercicio de sus funciones,
en nombre de la empresa, tienen la obligacion de mantener una conducta acorde al
presente cédigo, enaltecer los valores, politicas y principios éticos.

e Manejo de informacion: se utiliza, trata, protege y preserva la informacién como un
activo de la organizacién con responsabilidad y ética, de acuerdo con las leyes de
privacidad aplicables.

e Anticorrupcion: en la organizacion las practicas ligadas con acciones que promuevan
permitan o solapen actos de corrupcion o aquellos relacionados a conflictos de
interés estan prohibidas.

La parte ética y moral no se puede dejar de lado, es de suma importancia dentro de una
empresa u organizacion, este codigo ayuda a establecer mecanismos para notificar
comportamientos, incumplimientos o practicas que no se apeguen a los dispuesto por la
direccién de la empresa, este tipo de documento es una comunicacién escrita y formal,
definitivamente la comunicacion es el arma de toda organizacion o empresa. (Ver anexo 1.
Cddigo de ética)

Como apoyo a ambas partes, generé una carta compromiso, que nos ayudara a tener como
evidencia tanto para la empresa que proporciond el cddigo de ética y conducta a su
trabajador, como para el trabajador quien acepto comportarse bajo ese cédigo. (Ver anexo
2. Carta compromiso)

4.3.3 Procedimiento de comunicacién interna y externa

El area de oportunidad de toda la empresa nace en torno al tema de comunicacion, la cual
se ve reflejada en la falta de coherencia, transparencia, liderazgo, etc. Dando pie a la
desconfianza y que algunos trabajadores se sienten subestimados. Cada uno de estos
problemas nace por la falta de comunicacién, en todas sus formas: en cascada, entre pares,
vertical, horizontal, escrita, verbal y no verbal.

La propuesta pedagdgica para mejorar esta situacion es el procedimiento de comunicacion
internay externa, que elaboré con base en la NORMA ISO 9001. (Ver anexo 3. Procedimiento
de comunicacién interna y externa) Donde se muestra el alcance, los objetivo, las
definiciones, la aprobacion de lo que se comunica, las responsabilidades de la comunicacion
interna y externa, el flujo de informacion, la toma de conciencia, la prevencién de riesgos, vy
los mecanismos o canales de informacion para que todos los trabajadores que son parte de
la organizacion sean informados.
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La comunicacion interna, es decir, la comunicacion entre los miembros de la organizacion es
la base para alcanzar los objetivos establecidos a corto o largo plazo por la direccidn, siendo
esencial para cualquier tipo de actividad o responsabilidad. El talento humano, sera el motor
gue produzca los resultados de la empresa, por ellos se debe promovery generar una cultura
de apropiacion, fidelidad y sentido de pertenencia hacia la empresa por parte del recurso
mas importante, los trabajadores.

Por esta razon, para aumentar el rendimiento y motivacion de los colaboradores, debemos
hacerlos sentir integrados y en linea con la filosofia de la organizacién mediante la circulacion
de informacidn clara, que involucre valores, misidn, vision, objetivos y estrategias. De esta
manera se relacionan los trabajadores con jefes inmediatos, gerentes, compafieros, etc.
aumentando el desempefio laboral.

Dentro del procedimiento de comunicacién se establecieron herramientas didacticas como
apoyo para la comunicacion interna, estas herramientas son:

4.3.3 Manual de induccién

Como describi en el capitulo uno, el departamento de recursos humanos selecciona, y
contrata al personal, pero no solo es firmar un contrato y se concluye el proceso, es mas que
eso. La induccién para un trabajador es un proceso importante, pues a través de ella el nuevo
trabajador se familiarizard con la organizacién, con sus compafieros de trabajo, con la cultura
organizacional, con los sistemas de gestion y con la ética empresarial.

La propuesta pedagogica para este procedimiento de seleccién y reclutamiento dentro del
departamento de recursos humanos es un manual de induccion que elaboré con la finalidad
de plasmar la identidad de la organizacion. Lo pude llevar a cabo por tener a una persona
guien contara la historia, como lo decia mi profesora de diddctica, tenemos que sentarnos a
conocer el contexto para poder plasmar el resultado con base en las necesidades de cada
organizacion. Gracias al contexto y a la experiencia, se obtuvo un resultado satisfactorio. (Ver
anexo 4. Manual de induccién)

La induccién se llevard a cabo por el responsable de recursos humanos; dando la bienvenida
al nuevo trabajador, proporcionandole la induccion de manera oral, la cual estd acompafada
por una presentacién digitalizada, al concluir la induccién se le proporciona al trabajador el
manual de induccion impreso, para que pueda tener en su poder.

Para que haya evidencia de ambas partes, se entrega un formato al trabajador para qué firme
de que se le proporciono dicha informacién, al mismo tiempo el responsable de recursos
humanos firma, de esta manera el departamento tendra evidencia y un control de este
proceso.
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No tener una induccion, o un responsable que se comunique con el nuevo trabajador, la
organizacion pierde la oportunidad de demostrarle al nuevo trabajador que es lo que hace
la empresa, como ha llegado a donde estd, cuales son sus objetivos, etc. es decir, que no se
le estad diciendo al trabajador cual es el camino que debe tomar para lograr los objetivos
empresariales, y cuales son las herramientas que debe tomar para llegar ahi.

Los pedagogos dentro del drea de recursos humanos, seremos aquella guia que apoyan a los
trabajadores, brindandole herramientas para que su aprendizaje y desempefio sea bueno,
para que se comuniquen a conciencia, pero sobre todo para lograr un buen desempefio
laboral. Finalmente, toda esta cultura organizacional, serd transmitida de trabajador a
trabajador, porque esta conciencia, razon o saber, no quedara estancada o impresa en algun
inmueble, mas bien, ira por cada uno de ellos, que goce de mostrarle a otra la importancia
de vivir y conocer el porqué de las cosas dentro de la organizacién. Para conocer si la
induccién se da de forma correcta es cuando el trabajador ha comprendido la alineacion
estratégica de la empresa, siendo un indicador que nos mostrara si la induccién alcanzé su
objetivo. (Ver anexo 5. Formato de induccion).

4.3.4 Boletin informativo

La comunicacién en la organizacion se ha convertido en una herramienta valiosa y sobre todo
necesaria, la cual permite fortalecer procedimientos y ayuda a mejorar el entorno laboral.
Por ende, cuando no se dispone de canales de comunicacién internos efectivos, los
trabajadores desconocen los acontecimientos importantes, llevdndolos a crear esa pérdida
del sentido de pertenencia de la empresa.

La propuesta didactica para solucionar esta falta de comunicacion es un boletin informativo
digital, el cual genera nuevos espacios que permiten difundir mensajes de interés para los
trabajadores, ya que, ellos se vuelven los protagonistas. Esta propuesta inicialmente la
desarrolle para poder proporcionar una alternativa para que la informacion circule mas
rapidamente para todos los niveles de la empresa, pero también para fomentar la
participacion de los trabajadores.

La elaboracion de este boletin es de manera mensual, inicialmente el contenido eran
anuncios acerca de algunas reuniones, actividades deportivas, actividades en alguna otra
instalacion, campafias de salud, etc. Cuando me di cuenta de que el boletin habia causado
mucho interés en los trabajadores, decidi agregar al contenido, temas mas especificos, como
la alineacidén estratégica, es decir, mision, vision, valores, procedimientos, reglamentos,
politicas, responsabilidad social, nuevos contratos, proyectos en procesos, metas de la
organizacion, eventos relevantes, entre otros.
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Debo resaltar que la seccion de eventos relevantes ha sido muy gratificante para los
trabajadores, ya que en esta seccion se han brindado felicitaciones y reconocimientos a los
trabajadores que se han capacitado constantemente, aprovechando el plan anual de
capacitacion. (Ver anexo 6. Boletin informativo.)

Sabia que el boletin era leido, pero siempre se debe de tener informacién documentada
acerca de, entonces generé un indicador para conocer si el boletin estda cumpliendo con su
objetivo, si era leido o0 no y si era interesante para los trabajadores. (Ver anexo 7. Encuesta
boletin informativo)

El resultado fue muy satisfactorio para mi, porque nadie habia hecho algo asi, y a pesar de
gue me dijeron que me daban algunos meses de prueba, el boletin fue aceptado por todos,
y los meses de prueba quedaron atras.

4.3.5 Pantallas informativas:

Esta propuesta diddctica que implementé es un medio eficaz, ya que, la informacion puede
estar siempre a la vista de los trabajadores, debido a que las pantallas informativas se
encuentran en pasillos, areas de descanso, salas de juntas, comedores, etc. En ellas circula
informacion multimedia como videos e imagenes. (Ver anexo 8. Presentacion mensual)

El contenido de este medio se establece cada mes, y se transmite a diario en la empresa, el
contenido seran efemérides del mes, nombre de los trabajadores que cumplen afios, temas
acerca de la calidad de vida en la empresa, temas de seguridad, higiene y salud, asi como
campafias en apoyo al medio ambiente.

Finalmente, como empresa u organizacién debemos darle la importancia a la comunicacién
y apoyarnos de todos los medios necesarios para lograrla. Las propuestas pedagdgicas que
implementé van desde la comunicacion escrita, hasta la comunicacién oral, y no verbal, ya
que las personas contamos con un sistema representacional diferente, y si somos
conscientes de ello, podemos enviar el mensaje a nuestros receptores por cada uno de esos
sistemas representacionales.

Para conocer si estan funcionando o no estas estrategias pedagdgicas debemos de utilizar
indicadores que nos ayudara a conocer el estado en el que se encuentra la comunicacién
interna. (Ver anexo 9. Autodiagndstico de comunicacién interna)
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4.4 Andlisis-valoracion de la propuesta pedagdgica: cambios a largo plazo

La ética es un tema delicado para la empresa, pero muy necesario. Para lograr que mi
propuesta se autorizard, trabajé algunos meses el tema, me reuni con los expertos en el
tema, es decir, con la direccion general, contraloria, Salud e higiene en el trabajo, Medio
ambiente, y por supuesto mi jefe directo, es decir, la gerencia Recursos humanos. Expuse mi
propuesta, y como era de esperarse cada uno argumento por qué si y por qué no de cada
punto expuesto en el cddigo, asi que trabajamos en conjunto, para posteriormente presentar
el cédigo final y fue autorizado y aprobado por la direccion general y después difundido.

Algo que me ayudo a adaptarme en esta situacion, fue lo que obtuve de mi clase de didactica,
aprendi que como pedagogos debemos de sentarnos y analizar el contexto, porque sin él,
estariamos trabajando sin un objetivo claro. Y mas que definir el objetivo, es aprender a
conciliar ideas con los responsables de cada area. Para el manual de induccién fue muy
parecido, tuve que escuchar la historia, entenderla y estructurarla y mantener siempre la
esencia que los directivos quieren leer y escuchar.

La propuesta del boletin informativo ha tenido bastante respuesta, cada mes presentamos
algun proyecto que se ha trabajado, mostrando fuerza de trabajo, organigramas,
responsabilidad, etc. Y a los trabajadores les gusta mucha leer de su proyecto y hasta a veces
verse en fotografias.

Finalmente debemos ser conscientes de que todo el tiempo aprendemos, compartimos,
pero sobre todo enseflamos los conocimientos adquiridos a lo largo de nuestra vida, y parte
de este camino es que debemos aprender a escuchar, a relacionarnos, y a comunicarnos.
Estas necesidades las he identificado dentro de la organizacidn, y es parte de nuestro trabajo
como pedagogos, darles seguimiento a las dreas de oportunidad en una empresa y
mejorarlas. Algo que debemos aprender es que tenemos que trabajar con los medios que
tenemos, que no es facil trabajar con muchas personas, y mas dificil hacer una opinién
general.

4.5 Responsabilidad social

Después de tres meses de haber ingresado a la empresa, tuve dentro de mis
responsabilidades atender el cuestionario que establece CEMEFI (Centro Mexicano para la
Filantropia) el cual tiene como objetivo evaluar a la empresa y saber si cuenta con la
responsabilidad social de cada una de sus actividades.

CEMEFI (2019) define que la Responsabilidad Social Empresarial, es inherente a la empresa,
recientemente se ha convertido en una nueva forma de gestion y de hacer negocios, en la
cual laempresa se ocupa de que sus operaciones sean sustentables en lo econdmico, lo social
y lo ambiental, reconociendo los intereses de los distintos grupos con los que se relaciona y
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buscando la preservacién del medio ambiente y la sustentabilidad de las generaciones
futuras. Es una vision de negocios que integra el respeto por las personas, los valores éticos,
la comunidad y el medioambiente con la gestion misma de la empresa, independientemente
de los productos o servicios que ésta ofrece, del sector al que pertenece, de su tamafio o
nacionalidad.

Para poder ser una empresa que cuenta con la responsabilidad social en su alineacién
estratégica debe de cumplir con ciertas caracteristicas, explico, CEMEFI dice que la
responsabilidad social estd divida en cuatro pilares, y cada uno de ellos puede verse reflejado
en las empresas. Cada pilar se muestra en el siguiente cuadro;

Elaboracion propia, informacién tomada de www.cemefi.org 2019.

Cada pilar esta dividido como lo marca el cuadro anterior, entonces, cuando ingresas a esta
evaluacion debes de ir respondiendo un cuestionario de acuerdo o lo que se te esté
solicitando, suena facil, pero no lo es, pues tienes que conocer cada politica, procedimiento,
actividad, manual, etc. que realiza la empresa, pues cada documento, cada accion puede ser
evaluada para la responsabilidad social.

Se preguntaran porque es importante la responsabilidad social empresarial, se los mostraré
en el siguiente diagrama.



http://www.cemefi.org/

¢Por qué es
importante la

RSE?
Reputacion Satisfaccién laboral Sustentabilidad
Las empresas que demuestran Promueve el ambiente laboral, UtlllTaCISn de los recfgr;os
su comprpmlso conla RS]E, son crecimiento profesional, naturales de mawnera e |cl|ente,
percibidas como mas estabilidad econémica y con el menor dafio alambiente y
filantropicas por diversos grupos participacion en acciones de RSE. la sociedad, promviendo una
de interés. Atrayendo nuevos fuete de recursos constantes.

inversores o clientes.

Elaboracion propia, informacion tomada de www.cemefi.org 2019.

Es importante conocer en qué nivel se encuentra de responsabilidad social la empresa en la
gue laboramos, gracias a estos cuestionarios podemos ser evaluados y conocer donde estan
nuestras areas de oportunidad.

He concursado dos afios para ganar este distintivo y lo he logrado, con ayuda de algunos
compafieros, pero la responsabilidad ante la direccién general es mia. Recordemos que la
comunicacién escrita es importante, entonces para llevar a cabo la responsabilidad social en
una empresa, se debe de establecer un manual de responsabilidad social, donde se plasmen
como debe ser nuestra conducta ante ella. De la misma forma que generé el cddigo de ética
y el manual, decidi trabajar en una propuesta para establecer el actuar de cada uno de los
trabajadores ante la responsabilidad social y grupos de interés, y fue aceptado. (Ver anexo
10. Manual de Responsabilidad social)

La responsabilidad social ha sido un tema que va ganando valor al paso del tiempo, y creo
gue como pedagogos deberiamos tocar el tema dentro de la carrera, y conocer que tan
importante es ser responsables con cada una de nuestras acciones.
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Conclusiones

“Lo mas importante de la comunicacion es escuchar lo que se dice.”

Peter Druker

La pedagogia se puede definir como, “Ciencia que se ocupa de la educacion y la ensefia,
especialmente la infantil” y “Practica educativa o de ensefianza en un determinado aspecto
o area.” (RAE, 2019).

Pensaran, es pedagoga e inicia con una definicién de la RAE, pero la verdad que quiero
mostrar es que algunas personas creen o piensan que los pedagogos somos nada mas esa
definicion, que solo tenemos como espacio de trabajo las escuelas y/o instituciones, sin
embargo, la pedagogia también puede abordar temas de cambio organizacional, ya que,
somos capaces de identificar areas de oportunidad, estrategias, asi como las habilidades que
deben ser desarrolladas o mejoradas, tanto de los trabajadores como de la empresa, dando
como resultado un mejor desempefio laboral.

La pedagogia es un drea de estudio que identifica el proceso de educacién, aprendizaje y
ensefianza, desde el ambito cultural, social, histérico y econdmico.

Debo decir, que he concluido, que a pesar de que la empresa haya tenido personas
especialistas en otras dreas, no les habia resultado tan benéfico, como mi trabajo. Demostré
que la comunicacién es el pilar de la empresa, y no solo de esta, de cualquiera, porque si no
mantienes a tus empleados informados, ellos se sienten ajenos a la empresa, ajenos a su
trabajo y a sus compafieros.

La intervencidn pedagdgica que realice en la empresa fue enfocada totalmente en la
mejorara de la comunicacion y como efecto, mejorar la motivacion y sentido de pertenencia.

Si, se debe de atribuir la responsabilidad al departamento de recursos humanos, pero, solo
de manera inicial, porque el departamento debe de desarrollar las estrategias para mejorar
la comunicacion y de la misma manera brindar las herramientas necesarias para que los
trabajadores puedan apoyarse de ellas, asi como utilizarlas, informase y hasta ser parte del
desarrollo. El departamento debe de estar siempre en mejora continua y estar siempre con
puertas abiertas, para escuchar a los trabajadores y a la direccién, para que pueda conocer
gue es lo que quieren ambas partes.

Ha sido muy curiosa mi estancia aqui, porque a pesar de que cuando publique el primer
boletin informativo, todos se sorprendieron, era algo nuevo y algo con temas interesantes
para el empleado, y hasta la fecha, un afio y medio de su primera publicacién sigue siendo
esperado por muchos.
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Me sorprende que los trabajadores se interesen por sus demds compafieros, por saber cémo

va la empresa, como va algun departamento en especial, de un proyecto, tal vez, hasta de
qguien cumple afios ese mes y poder felicitarlo, a veces, como departamento, y en mi caso,
como responsable de desarrollar estos canales de comunicacidon, pienso en que la
informaciéon debe ser muy formal e impactante, y a veces no es asi, a veces solo tienes que
detenertey ver la cotidianeidad de los trabajadores y demostrarles que eso a nosotros como
empresa nos interesa y por ende a ellos también.

Tanto el boletin como las pantallas informativas me han dejado una experiencia muy
agradable, el saber que lo leen y se interesan, y mas alld que se interesen, hay ocasiones que
se acercan directamente y solicitan la informacién en editable porque la usaran para juntas,
demostraciones, proyectos, etc. y es un gusto poder formar parte de su trabajo.

Una retroalimentacion mds a estos canales de comunicacion es que los trabajadores me
pidan abordar algun tema en especifico, y eso me agrada y me impulsa a seguir. Ellos me
motivan a mi sin imaginarlo, porque me leen, y yo los motivo a ellos al saber que fueron
escuchados y puedan leer algo que aportaron o simplemente recomendaron.

No debemos dejar de lado que a pesar de que los trabajadores son parte de esta
comunicacién, deben de existir normas, cédigos, y procedimientos que nos ayuden a
ejecutar de la mejor manera posible el flujo de informacidn. Estas estrategias aplican para
ambas partes, tanto al responsable de ejecutarlas, como a los trabajadores, que son
responsables de aplicarlas.

Estas estrategias son muy importantes tenerlas autorizadas y revisadas por direccién, ya que
es la manera en que los trabajadores se deben de comportar éticamente. No es una tarea
facil, porque es algo que no existia antes, y ahora los trabajadores deben de alinearse a esas
normas, por ello es importantes demostrar que los escuchamos.

Habrd cosas que seran importantes para trabajarlas, agregarlas y aplicarlas en los
procedimientos, pero otras no. Esto nos lleva a utilizar nuestras habilidades de
comunicacion, es decir, saber escuchar, comprender el mensaje y dar una retroalimentacion,
o si no se entiende el mensaje comentarlo.

Como departamento de recursos humanos debemos de generar todas las herramientas
posibles para poder informar a los trabajadores, darle seguimiento, y aplicar evaluaciones
constantes para conocer si funciona o no la linea estratégica de comunicacién.

Cuando el departamento ya logro establecer su estrategia, es decir, que ya desarrollo
procedimientos, cédigos, formatos, evaluaciones etc. debe de fomentar la comunicacion en
toda la organizacion, porgue no solo es el responsable, cada departamento debe de asumir
su propia comunicacion ante los demas departamentos.

Asi que, se debe de fomentar la comunicacién en cada uno de los departamentos y los
responsables de generarla son los lideres, porque cuando un lider tiene a cargo a varias
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personas, la responsabilidad, es mas, porque deben de dividir el trabajo entre cada uno de
ellos y delegar actividades correctamente. Es decir, si el lider le delega una actividad a un
trabajador para que realice una actividad y a su vez se la delega a otra persona, o su mensaje
emitido no es comprendido por quien lo ejecutara, el objetivo que se espera no se lograr3j,
entonces el lider debe de comunicarse efectivamente dentro de su departamento y ayudar
a que ellos desarrollen esta habilidad comunicandose hacia dentro y fuera de su
departamento. Habra un momento que no solo el departamento, o el lider sera responsable,
sino cada uno de los trabajadores se hara responsable de su comunicacién.

Cada trabajador serd un lider, sera responsable de lo que piensa, de lo que genera, de lo que
emite y de lo que hace con esa informacion, porque, aunque brindemos muchas estrategias
para el flujo de comunicacion, en las empresas donde se trabaja con equipos
multidisciplinarios es dificil de controlar la comunicacién. De esta manera se debe de
establecer en cada uno de los procedimientos las responsabilidades de cada trabajador, esto
con la finalidad de hacer responsables a cada persona con la informacion que manejen.

Finalmente, los pedagogos dentro de las organizaciones y/o empresas debemos participary
comprender las necesidades de la empresa u organizacién, desarrollar diferentes
herramientas para lograr la convivencia entorno a la comunicacidon, no solo identificar y
desarrollar, sino también ayudar a las demads personas que son parte de ese entorno.

Al mismo tiempo identificar las realidades y las necesidades para poder entender que es lo
gue necesitan, generar la necesidad de cambio, y la competencia de solucionar problemas,
es decir capacitar a los empleados para que hagan frente al cambio y al trabajo en equipo
generando el sentido de pertenencia en los trabajadores, asi como; el criterio, compromiso,
responsabilidad, reconocimiento, liderazgo, generando cambios personales vy
posteriormente cambios sociales.

Nos comunicamos de distintas formas, nuestras necesidades no son las mismas, y por
supuesto nuestra forma de interactuar o relacionarnos es diferente. Para poder controlar la
comunicacién en un espacio o entorno laboral, se deben de establecer reglas, es decir,
procedimientos, politicas, manuales, cddigos, etc. los cuales deben desarrollarse con base a
las necesidades tanto de la organizacion como de los empleados.

Cuando las personas son conscientes del proceso de aprendizaje y ensefianza e ingresan en
un espacio de trabajo, sea una organizacion, empresa, institucion, asociacion, etc., pueden
fomentar una cultura organizacional donde la comunicacién siempre serd la base para
mantener una alineacion estratégica.

Lo mas significativo de esto, es que el conocimiento adquirido en la facultad lo puedes aplicar
en tu dia a dia laboral, por esta razén cuando unes lo que aprendes ya sea de manera formal,
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no formal o informal; vy lo aplicas a cualquier otro entorno, creas espacios de aprendizaje,
creas relaciones sociales, y sobre todo creas conocimiento.

En mi informe se ven reflejadas las funciones que se llevan a cabo de manera general en el
area de recursos humanos, las cuales sirven para darnos cuenta de que la mayoria de las
empresas se enfocan siempre a trabajar como maquinas, siempre bajo el mismo lineamiento
como si las personas pensaran, interactuaran y desearan todo de la misma forma.

Retomando la pirdmide de necesidades de Maslow, con una buena comunicacion logramos
abarcar las 5 necesidades. Por ejemplo, Maslow dice que:

Las necesidades fisioldgicas: son la comida, el agua y el suefio, entonces lo relaciono con las
primeras necesidades que debe abarcar un espacio de trabajo, que son los factores
ergondmicos y psicosociales.

Las necesidades de seguridad: son la autonomia vy la libertad, estas necesidades se ven
reflejadas en la estabilidad laboral y la conciencia en la toma de decisiones dentro de las
actividades que desempefiamos en cada puesto de trabajo.

Las necesidades sociales: Son la familia, amigos, comunidad, etc. entonces se ven reflejadas
en la organizacién, en la relacidon que tenemos con nuestros equipos de trabajo, liderazgo,
comunicacién, empatia, etc.

Las necesidades de estima: Es la aprobacién de la familia, de los amigos y de la comunidad,
lo mismo pasa en las organizaciones, necesitamos el reconocimiento y confianza de nuestros
lideres para desempefias nuestras responsabilidades mas motivadas.

Las necesidades de realizacion social: Son el crecimiento escolary personal, estas necesidades
dentro de la organizacion las vemos reflejadas en torno a un plan de carrera en la
organizacion.

Debemos entender que la habilidad de comunicar nuestras ideas, pensamientos,
sentimientos y emociones sirve como base para tener una interaccion interpersonal, la cual
nos ayudard a mantener una buena relacién con nosotros hacia los demas y viceversa, como
empresa a nuestros empleados y partes interesadas.

“La buena comunicacién estimula tanto como el café y quita el suefio en igual medida.”

Anne MorrowLindberg
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ANEXO 2

Codigo de éticay conducta

&y

( )
&
) . e
coconal Declaracion de compromiso del colaborador ™
NOMBRE COMPLETO: FORMATO: C-E-01-F-00
PUESTO: REVISION: 00
PROCESO AL QUE PERTENECE:|INDUCCION: REINDUCCION: RESPONSABLE:

Declaro que he leido y entiendo el Codigo de Etica y Conducta (C-E 01).

Me comprometo a cumplir con todas las normas y politicas aplicables para el desarrollo de mis actividades.

Me comprometo a reportar las infracciones y violaciones al Cédigo de ética segun lo establecido y buscar
ayuda del Comité de Responsabilidad Social Empresarial.

Firma del colaborador

Firma del Responsable
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Araceli Diaz Alcdntara
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Juan Carlos Olguin Gdlvez

Héctor S. Ovalle Mendivil
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Mensaje de bienvenida
Director General

Hola y gracias por tu interés en nuestro equipo. A partir
de este momento perteneces al grupo de trabajo de
Coconal, tus habilidades y apftitudes, pero en especial
fu pasion y el potencial que vemos en fi, fueron
fundamentales para tu ingreso. Te doy la mds cordial
bienvenida, tu talento y dedicacién serdn de mucha
utlidad para este grupo que busca excelencia,
compromiso y mejora continua.

Ante ti, tienes un manual con la historia de Coconal,
SAAPIl. de C.V, su Misidn, Vision y Valores, ademds de
informacién que te resultard de gran utilidad para tu
desempeno en esta empresa.

Reitero mi safisfacciéon, por U integracidon a este
equipo y tengo la certeza de que serds una pieza
importante en el éxito de Coconall.



QUIENES SOMOS

QUIENES SOMOS

Misidon

Vision

Valores

Valores

Somos una organizacidon que promueve, contrata y realiza la construccion y concesion
de proyectos de infraestructura con calidad en fiempo y costo; cumpliendo con las
expectativas de satisfaccion y rentabilidad de nuestros usuarios, clientes, y accionistas.

Incrementar nuestra participacion en los servicios de infraestructura con tecnologia,
confiabilidad, calidad y personal cdlificado, preservando el medio ambiente para
contribuir al bienestar de la sociedad.

* Prestigio Profesional: La capacidad técnica, humana y financiera estd comprometida
para realizar obras de infraestructura y proyectos infegrales con los estdndares mds
elevados de actuacion y desempeno, manteniéndonos como una empresa confiable y
competitiva.

e Seguridad: Cumplir con las normas mds estrictas de prevencion de accidentes,
empleando los mejores sistemas de seguridad y de logistica en la ejecucién de cada
una de nuestras obras.

e Capital Humano: Es la base fundamental de la gestibn de negocios de nuestra
empresa; por ello, aplicamos politicas y procedimientos para capacitar, desarrollar y
motivar permanentemente a nuestros colaboradores; con retfribuciones competitivas y
justas.

+ Calidad: Compromiso de disenar, confribuir y operar todas nuesiras obras de
infraestructura apegdndonos a las especificaciones y requerimientos convenidos con
nuestros clientes y usuarios, con el propodsito de obtener su satisfaccion total.

¢ Innovacién: Tenemos el compromiso de buscar nuevas altemnativas tecnolégicas que
nos permitan mejorar nuestros procesos para hacerlos mds eficientes, seguros y con un
menor impacto al ambiente e incorporarlos de manera satfisfactoria a nuestros
proyectos de operacion y construccion de infraestructura.

¢ Honestidad: El compromiso de actuar con congruencia y conforme a la decencia y
las buenas costumbres respetando la ética de nuestro quehacer profesional.

¢ Rentabilidad: Generamos recursos propios para destinarlos a la inversion productiva
de nuestros proyectos, asegurando la continuidad y la realizaciéon de grandes obras de
infraestructura, que certifiquen la rentabilidad esperada pro nuestros clientes vy
accionistas.

* Liderazgo: Desarrollamos la capacidad para influir sobre ofras personas y dirigirlas
hacia el logro de un resultado esperado. Trabajamos en equipo Motivando a nuestros
colaboradores a cumplir objetivos y metas comunes con eficiencia y armonia.

« Sustentabilidad: Con una vision enfocada en la prevencion, mitigacion y contfrol de
los impactos ambientales y los riesgos de trabagjo, realizamos la ejecucion vy
administracién de proyectos de infraestructura; con el compromiso adquirido de
mejorar continuamente nuestros procesos, para hacerlos sustentables y seguros,
buscamos encontrar un equilibrio entre: El plan de negocio de la empresa, la infegridad
de los sistemas ambientales y la calidad de vida, seguridad y salud de nuestros
colaboradores.

* Responsabilidad: Responsabilizarnos de nuestros actos y de nuestras decisiones en
fodos los niveles de la organizacién, desde obreros, sobrestantes, colaboradores,
administrativos, ingenieros, hasta los directivos y socios de la empresa.
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Historia

En la segunda mitad del siglo XX el pais inicio una
etapa de crecimiento econdmico sostenido,
mediante el impulso a la industridlizacidon y a la
inversion en infraestructura  carretera, hidrdulica y
petrolera, principalmente.

En esa época, los ingenieros Enrique Lona Valenzuela
(D.E.P), Mario Lépez de la Oliva (D.E.P), Pedro
Strassburguer Velo (D.E.P) y Ricardo Gayol Diaz (D.E.P),
decidieron crear una empresa constructora
dindmica, tfécnicamente  capacitada  y
comprometida con el progreso de México. El 12 de
enero de 1950 se constituyd, baja la sociedad
anénima de capital variable, Compania Contratista
Nacional.

Z

V4

QUE HACEMOS

Qué hacemos

Con el paso de los anos, la razén social de la
empresa se ha modificado en varias ocasiones,
hasta finaimente el 15 de marzo de 2000 se
constituye como Coconal, SA. de CV. y el 21 de
noviembre de 2012 se cambia a la modalidad de
Sociedad Andnima Promotfora de Inversion de
Capital Variable. Coconal, S.A.Pl. de C.V.

COCONAL es una empresa 100 % mexicana, dindmica, profesional y
comprometida con el progreso de México ademds de ser una de las 10
empresas constructoras mds importantes del pais. Su capacidad técnica vy
financiera, sumado al profesionalismo y seriedad con el que se emprende y
ejecuta cada proyecto, hace de nosotros una empresa confiable y competitiva.

La dindmica del negocio ha permitido diversificar los campos de accidn en los
que se ha participado, cimentando y manteniendo un sélido prestigio con la
conclusién de grandes obras de infraestructura,

A lo largo de estos afos hemos cimentado el éxito basado en nuestro personal
técnico, administrativo y de campo, que conforman la base fundamental de la
empresa y de la cual ya formas parte.
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Cultura de
Calidad

Especialidad

Experiencia

AUTOPISTAS Y
CARRETERAS

PUENTES Y
ESTRUCTURAS
ULTIMOS 10 ANOS

AEROPUERTOS

OBRAS HIDRAULICAS

CONCESIONES
AUTOPISTAS DE CUOTA

OBRAS MARITIMAS

Los que infegramos COCONAL nos comprometemos mantener los altos
esténdares de calidad gue caracterizan a la empresa. Entendemos que la
actividad de cada persona es fundamental para alcanzar el éxito como grupo y
gue lo que hacemos y como lo hacemos, no solo nos define en lo particular sino
fambién es un reflejo directo de COCONAL.

Nos dedicamos a la realizacién de proyectos especificos e infegrales que van
desde la promocion, hasta el financiamiento, construccion, administracion y
operacion de grandes obras de ingenieria civil que permiten el desarrollo de
comunidades y la cercania de personas.

COCONAL ejecuta obras de infraestructura, modernizacion y operacion en todo
lo largo y ancho del teritorio nacional especializéindose en construccidon de
infraestructura. Aplicando sistemas de infraestructura de calidad internacional,
con la tecnologia constructiva mds avanzada en el disefo y ejecucion de
proyectos especificos o infegrales con alfo grado de dificultad o altas
especificaciones.

AREAS DEACTIVIDAD DATOS OPERATIVOS

+ CONSTRUCCION DE AUTOPISTAS 1,275 KM
+ CONSTRUCCION DE CARRETERAS ) 1,400 KM
+ CONSTRUCCION DE CAMINOS DE PENETRACION 550 KM
+ MODERNIZACION Y CONSERVACION DE CARRETERAS 2,910 KM
+ PUENTES ESPECIALES Y VIADUCTOS 15
+ PUENTES 153

+ PASOS 653

+ ENTRONQUES 52

+ CONSTRUCCION DE PISTAS EN AEROPUERTOS 43 KM
+ MODERNIZACION Y REHABILITACION DE AEROPISTAS 123 KM
+ OTROS TRABAJOS DE REHABILITACION EN AEROPUERTOS 24

+ CONSTRUCCION DE PRESAS 6 PRESAS
+ CONSTRUCCION DE DISTRITOS DE RIEGO 1,650 HA.
+ CONSTRUCCION DE OBRAS PARA AGUA POTABLE 240 KM
+ CONSTRUCCION DE OBRAS PARA DRENAJE Y ALCANTARILLADO -

+ ENCAUSAMIENTO, PROTECCION Y DESAZOLVE DE RIOS. 5RIOS
+ ESTRUCTURA DE CONTROL

+ PTAR EN HUIXQUILUCAN, LAGO DE GUADALUPE Y ZINACATEPEC 900 LPS
+ ADMINISTRACION, OPERACION Y CONSERVACION 585 KM.
+ CONSTRUCCION DE ESCOLLERA CON ENROCAMIENTO 5 MILL TONS

EN SALINA CRUZ
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Empresas
Filiales

coconal

acsa

coinsan

™

acomex

™

opasa

™

franmaco

La diversidad en los campos de accion en los que participamos son promovidos,
desarrollados, administrados y ejecutados a través de las empresas que
conforman el Grupo:

COCONAL, S.A.Pl. DE C.V.

Fundada el 12 de enero de 1950 como Compania Contratfista Nacional, S.A.
Posteriormente como Coconal Concesiones, S.A. de C.V. y finaimente fusionada
a: Coconal, S APl de C.V. Fundada el 15 de marzo de 2000.

Dedicada a la construccion, modernizacién y conservacion de autopistas,
carreteras, puentes, estructuras, aeropuertos, presas, distritos de riego, conduccion
y tratfamiento de agua potable y residual, asi como obras maritimas y ferroviarias.
Actualmente es la confroladora de las empresas concesionarias de Durango,
San Luis Potosi y Estado de México.

AUTOPISTAS DE CUOTA, S.A. DE C.V.

Fundada el 15 de enero de 1990.

Una empresa de propodsito especifico para la administracion y operacion de las
concesiones de las autopistas tipo A4 Torredn-Yerbanis (117 km), Durango-
Yerbanis (105 km) y el Lioramiento Norte de la Laguna tipo A2 (41 km) en los
estados de Durango y Coahuila.

CONCESIONARIA DE INFRAESTRUCTURA DE SAN LUIS, S.A. DE C.V.

Fundada el 2 de octubre de 1998.

Una empresa de propdsito especifico para la administracion y operacion de las
autopistas tipo A2 San Luis Potosi-Rioverde (103 km) y San Luis Potosi-Villa de
Ariaga (76 km) en el estado de San Luis Potosi.

AUTOViAS CONCESIONADAS MEXIQUENSES, S.A. DE C.V.

Fundada el 16 de diciembre de 2003.

Una empresa de proposito especifico para la administracion y operacion de la
concesion de la autopista tipo A2 Toluco-Zitdcuaro (limite de estados) y Ramal a
Valle de Bravo/Avdandaro (80 km), en el estado de México.

OPERADORA DE AUTOPISTAS, S.A. DE C.V.

Fundada el 10 de junio de 1991.

Empresa que opera, conserva y mantiene 562 km de autopistas de cuota con un
frénsito anual promedio de 8'000,000 vehiculos.

TRANMACO, S.A. DE C.V.

Fundada el 27 de junio de 1985.

Empresa de servicio publico federal de autotransporte de carga especializada
en liquidos, asfaltos, objetos voluminosos y maguinaria para la construccion, Sus
instalaciones se ubican en el parque industrial de Afitalaquia, Hidalgo, en un drea
de 27,000 m2. Cuenta con depdsitos de almacenamiento de asfaltos con
capacidad de 500 toneladas.
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Nuesira Gente Desde su fundacion Coconal ha cimentado su éxito y permanencia en su gente;
conforman la base fundamental de la empresa, personal comprometido,
especializado, capacitado y con la experiencia necesaria en cada puesto.

Coconal es una empresa bien cimentada que al paso de los anos y
generaciones, ha sabido conjugar juventud con experiencia, refos con
soluciones, productividad con calidad, consfruccion con el medio ambiente,
eficiencia y seguridad, utilidad, compromiso social y compromiso de todos los
colaboradores.

Lo generacion de empleos es una
FUERZA DE TRABAJO 2017 constante en COCONAL, que se hace

POR GENERO Y EMPRESA posible en cada nueva obra o
proyecto que desarrollamos.  Sin
nuestros colaboradores, no podriamos
alcanzar los objetivos y resultados que
hemos logrado hasta ahora.

Fuerza de
trabajo

Durante todo el ano, enfre COCONAL,
OPASA y TRANMACO, contamos en
promedio con 2,498 colaboradores.

NUESTRO EXITO

Cada vez que iniciomos una obra o
proyecto, el 66 % de los empleos
requeridos, se cubren con personal
local.

4559 21%

- 263430
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Proceso de
Construccion

Preparacion

de licitacion

* Busqueda de licitacion
* Compra de bases

* Visita de obra

* Junta de aclaraciones
* Propuesta técnica

* Propuesta econémica
* Fallo

« Alianzas estratégicas

Ejecucion de obra
y avance

 Supervision de avance
* Elaboracion de los
generadores
* Elaboracion de las
estimaciones
¢ Busqueda mejoras al
proyecto
\_

Concesiones

Adjudicacioén

de contrato

2

« Adquisicion de fianzas
* Firma de contrato

¢ Gestion de anticipo

* Régimen administrativo
* Régimen fiscal y
laboral
subcontratacion

Cobranza

5 * Ingreso de estimacion
y facturacién

* Monitorear pago

* Convenio

Coconal parficipa en la creaciéon de infraestructura en nuestro pais.

Planeacioén

3

* Junta con el cliente
para definir procesos

* Programacion de obra

* Elaboracion de ruta
critica

* Reunién de alineacién

* Alianzas estratégicas

 BuUsqueda mejoras al
proyecto

Cierre de Obra

3

Acta de cierre obra

« Tramitacién de fianza
de vicios ocultos

* Finiquito de obra

Cierre administrativo

Area de negocios que comprende la Construccion, Operacion, Explotacion y

Conservacion de bienes y servicios durante un periodo de fiempo determinado,
otorgado por un organismo o dependencia gubernamental a través de un Titulo
de Concesion.

Proceso:

Licitaciéon
Concurso

* Analisis y Elaboracion

del concurso:

Revisidn del
proyecto

* Propuesta Técnica

* Propuesta
Econdémica

« Andlisis Financiero

Inicio Etapa de
onstruccion

Liberacién del
Derecho de via.
Formalizacién del
contrato de
construccion
Revision del Proyecto
Seguimiento Obra
Seguimiento del
Crédito

Pago estimaciones
Busqueda mejoras al
proyecto

Conclusion

* Entrega-
Recepcion de la

obra

Adjudicacién

de contrato

« Firma Titulo de
concesion

Verificacién de la
informacion

* Gestion del crédito

Elaboracion y firma de
contratos:

« Crédito

» Fideicomiso

« Garantias

Inicio Etapa de

* Contratos:

* Trabajos de

Autopista

« Operacion y
Mantenimiento

Operacioén y
Conservacion de la

Gestiones

3

* Realizacion de
tradmites y requisitos:

« Estatales y federales

* Ambientales

« Liberacion del
derecho de via

« Contratos de obra

Término de la
Concesion

* Plazo cumplido,
establecido en el

Titulo de Concesion
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Operacién y Actividad Consistente en Administrar, Operar y Conservar bajo las condiciones
Conservacion confractuales establecidas los bienes o servicios contfratados.

Proceso:

Operacion Administracion Conservacion

Rutinaria

T 2

Actividades: Actividades: Trqbcips Conservacion
* Cobro de peadje * Asignacion y rutinaria:
* Afencién usuarios Administracion de ¢ Bacheo
* Atencién de ecursos * Limpieza de superficie
emergencias * Pago a proveedores de rodamienT,o
* Resguardo de los * Néminas * Limpieza de dreas
ingresos « Contabilidad laterales
« Resguardo de los activos « Aimacén., * Deshierbe
« Supervision de los * Limpiezay desqzolve de
activos obras de drenaje
« Conservacion de
estructuras

Reposicion de cercado
Conservacion zona de
cobro y servicios

auxiliares
Conservacion \\ /
Periédica

7

Trabaojos de conservacion
periédica:

« Trabajos de rehabilitacion
* Pavimentos
* Cortes y ferraplenes

* Trabajos de mejora a la
infraestructura

Comunicacion Nuestra organizacién busca mejorar los mecanismos de comunicacion que

Interna permitan el adecuado intercambio de informacion entre los colaboradores,
fomentando asi, cooperacién y apoyo que contfribbuye a crear un ambiente
laboral agradable con base en un didlogo abierfo, con el objetivo de integrar y
mofivar para confribuir con su desempeno y al logro de objetivos
organizacionales.

Para lograr la comunicacién intema adecuada, contamos con:

. Procedimiento de comunicacion
. Manual de Induccién

o Boletin informativo

. Pantalla informativa

. Reuniones de informacion

o Informe anual

Comunicacion Son las comunicaciones que estdn dirigidas a los publicos externos, con el fin de
Externa mantener o perfeccionar las relaciones publicas y asi proyectar mejor la imagen
corporativa de la empresa.

Para lograr la comunicaciéon externa adecuada, contamos con:

. Procedimiento de comunicaciéon

* Imagen de marca

. Curriculum de la Empresa

e Tripticos

. Publicaciones

e Pdgina web www.coconal.com

o Responsabilidad Social Corporativa
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El concepto de Responsabilidad Social Empresarial radica en considerar y
cumplir integraimente los objetivos de una empresa en el dmbito econdémico,
social y ambiental. Para poder lograrlo, la empresa debe contar con el
compromiso de todos los que participan en ella, tanto al interior como al exterior
de esta. La Responsabilidad Social Empresarial no es un valor ahadido, sino la
congruencia de asumir y respetar los valores y politicas dentro de la prdctica
cofidiana.

Como Empresa Socialmente Responsable, tenemos mecanismos que aseguran
un frato igualitario a todos nuestros grupos de interés, sustentados en un buen
sisfema de gobiermno corporativo.

Coconal reconoce los cuatro pilares de la responsabilidad social como parte de
su gestibn de negocios, que generan beneficios econdémicos, sociales y
ambientales. Preponderando un fratfo humano basado en valores éticos que
guien hacia un bien comun.

Los cuatro pilares de la responsabilidad social y su importancia.

«  Etica empresarial. Promover el liderazgo, proteccién, ética, seguridad, vision,
direccién, influencia y valores.

» Cdlidad de vida. Reducir el ausentismo, rotacion de personal y fomenta el
senfido de pertenencia.

+ Vinculacién con la comunidad. Promover la imagen corporativa y fortalecer
las relaciones.

« Preservacion del medio ambiente. Reducir progresivamente los impactos
ecoldgicos y la intensidad en el consumo de |os recursos.

La gestion del capital humano, busca crear un ambiente de trabajo favorable,
estimulante, seguro, creativo, no discriminatorio y paricipativo, en el que todos
sus miemioros interactlan a partir de bases justas de integridad y respeto que
propicien su desarrollo humano y profesional, contfribuyendo a que alcancen una
mejor calidad de vida.

En estas condiciones, la empresa se beneficia con la eficiencia y la
responsabilidad individual y colectiva; se crea un balance entre la vida personal y
laboral, y es posible desarrollar mejores relaciones obrero-patronales.

En COCONAL S.A.Pl. DE C.V. se foma como Ultima opcién el termino la relacion
laboral del personal, evidencia de ello es que cuando concluye cada obra la
prioridad es reubicar a los colaboradores en un nuevo proyecto, siendo esto
beneficioso para ambas partes.

Traslado de personal

Para nuestra organizacion los colaboradores son pieza fundamental para el logro
de objetivos. Con la finalidad de estimular el desarollo del personal, contamos
con una politica de “traslado de personal”, de esta forma se reconoce su falento,
compromiso, y lealtad hacia la empresa.

Cuando finaliza un proyecto el personal se reubica, generando permanencia en
nuestros colaboradores, promoviendo su desarrollo profesional y experiencia
dentro de los proyectos.
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Sistemas de
Gestion

Politica de
Gestion del
SIGECMAS

Sustenta MASS

Coconal es una empresa competitiva en la administracion y construccion de
proyectos de infraestructura. Esto estd plasmado en el sistema de gestion integral,
herramienta que pemmite no desviar las acciones de organizacion, desarrollo
humano y fecnoldgico, ni el permanente compromiso de cumplir con los
objetivos de calidad, ambiente y seguridad y salud convenidos.

Para todos los que integran Coconal, ha sido una satisfaccion el logro, a partir del
mes de agosto de 2013 las certificaciones ISO 9001, en Sistema de Gestidn de la
Cdlidad; 1ISO 14001, en Sistema de Gestibn Ambiental, y OHSAS 18001, en
Sistemna de Gestion de Salud y Seguridad Laboral, con el consecuente
cumplimiento de fodos los requisitos de las Normas.

ISO 9001, en Sistema de Gestion de la Calidad

ISO 14001, en Sistema de Gestidn Ambiental

ISO 45001, en Sistema de Gestidn de Salud y Seguridad Laborall

En COCONAL nos comprometemos a ser una empresa competitiva, tanto en la
administracién, como en la construccion de proyectos de infraestructura, de
manera eficiente, rentable y sostenible, que son los puntos fundamentales de
nuestro Sistema de Gestidn, el cual se ocupa de la organizaciéon, del desarrollo
humano y tecnoldgico.

Para ello, se establecieron objefivos claros y medibles. Estos permiten
implementar indicadores confiables, mejorando nuestros procesos de calidad,
medio ambiente y seguridad.

En COCONAL hemos integrado a nuestra planeacion estratégica el concepto de
sustentabilidad, para ello creamos la campana denominada SUSTENTA MASS.
Con la cual pretendemos desarrollar proyectos de infraestructura  que
contemplen dentro de su planeacion y desarollo la mitigacion de impactos
negativos al ambiente y a la comunidad. El objetivo principal de esta campana,
es promover dentro de la organizacién una cultura de cuidado y preservacion
del ambiente, asi como el frabajo seguro y saludable.



LY

MEDIO AMBIENTE

g

IMAGEN CORPORATIVA &

o

Sustenta MASS

Imagen
Corporativa

Manual de
Identidad

Elementos de
Identidad

Esta campana busca un equilibrio entre el cuidado del ambiente y la
comunidad, la calidad de vida de los colaboradores y el desarollo de la
empresa. Para ello, hemos disefiado e implementado varias lineas de accion:
reforestacion por el dia mundial del medio ambiente, rehabilitacion de escuelas
rurales en el aniversario de Coconal, capacitacion de seguridad y salud, platicas
de concientizacién en varios temas ambientales, uso de energias renovables,
fratamiento de aguas residuales, entre ofros.

Todos los colaboradores de Coconal deben acatar las normas ambientales y de
seguridad que te sean dadas por los Jefes de Seguridad y Medio Ambiente de la
organizacion. La seguridad y salud en el trabagjo, asi como la protecciéon al
ambiente es responsabilidad de todos.

Debemos promover de forma activa esta cultura dentro de la organizacion.

La imagen corporativa que Coconal desea que se perciba y quiere fransmitir, se
disend para ser afractiva al publico, de modo que pueda provocar interés entre
los clientes, genere riqueza de marca y, con esto, facilite sus servicios.

La imagen no es creada solamente por la compania, se va formando en la
mente del publico de muchas maneras: desde luego, la mds importante es la
conducta profesional de Coconal en el desempeio de su funcidn ante la
sociedad; conducta que es la suma del comportamiento individual de todos los
que formamos parte de la misma; sin embargo, también son muy importantes,
en la funcién de esta imagen, los signos externos que el publico ve en su diario
contacto con la empresa.

En este documento se disefiaron las lineas maestras de la imagen de Coconal.
En él, se definen las normas que se deben seguir para imprimir la marca vy el
logotipo, en los diferentes soportes internos y externos de la compania.

Aqui, se describen los signos grdficos escogidos para mostrar nuestra imagen, asi
como todas sus posibles variaciones: forma, color, tamano, efc. Se explica su
forma, oportunidad y lugar de utilizacién, mediante la inclusion de ejemplos
grdficos. Se muestran, también, las normas prohibidas de sus aplicaciones. Se
incluyen los colores v las tipografias corporativas.

cocondl

Simbolo Tipografia
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Acomodo central o vertical Acomodo horizontal

Familia AVANT-GARDE

- Avant Garde Bold TIPOGRAFIA COMPONENTE DE LOS LOGOTIPOS
EXCLUSIVAMENTE.

- Avant Garde Medium TIPOGRAFIA DE USO GENERAL PARA TODAS LAS
APLICACIONES EN PAPELERIA, FRASES DESCRIPTIVAS,

- Avant Garde Book FORMAS IMPRESAS Y PUBLICACIONES DE
COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA,

AZUL PMS 654 C

30% 20% 10%

NEGRO BLANCO GRIS (NEGRO AL 40%, 30%, 20% Y 10%)

En Coconal, nos aseguramos que todos los empleados, vistan de manera
apropiada y de esta forma, reflejar la imagen de Coconal. Como manifestacion
de presencia, unidad y control, la forma de vestir distingue cada drea de trabagjo
de la comunidad administrativa y de servicio. La ejecucion de estos pardmetros
expondrd la eficiencia y seriedad de una empresa con filosofia de servicio.

Oficina centrail:

Personal masculino: Camisa formal manga larga, pantalén formal, saco y
corbata.

Personal femenino: Blusa formal, falda o pantaldn formal y saco.

Queda prohibido el uso de pantalones de mezclilla, tenis, playeras y/o ropa no
apropiada para oficina.

Al personal que se le proporciona uniforme, es obligatorio el uso adecuado
conforme al rol establecido.

Operadoras:

Personal técnico administrativo: Es obligatorio el uso de los uniformes
proporcionados por la empresa.

Personal de mantenimiento: Es obligatorio el uso del uniforme y equipo de
seguridad, proporcionado por la empresa.

Proyectos:
Vestimenta adecuada para las actividades a desempenar y uso del equipo de
seguridad, proporcionado por la empresa.
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Capacitacién
y desarrollo

Pago de
némina

Prestaciones
de Ley

Prestaciones
superiores
ala Ley

Bajas

La alta competitividad a la que se enfrenta Coconal en la actualidad, conlleva la
necesidad de intensificar los esfuerzos en la mejora de las habilidades del capital
humano. En este senfido, los directivos consideran como un factor muy
importante la infroduccién de programas de capacitacion y desarrollo.

Personal técnico-administrativo:

« Diplomados y seminarios de actualizacion.

«  Ayuda para Titulacion

*  Ayuda para maestrias.

*  Apoyo para estudio de idiomas

« Cursos de actualizacion y nuevos conocimientos

Personal Operativo:
Programa de alfabetizacion
Conclusion de educacion bdsica (INEA)

Pago de salario en tiempo y forma

¢ El pago de ndmina en oficina central es de forma catorcenal, cumpliendo
con todos los requisitos de la ley. Revisando que la informacion del personal
sea correcta. (Nombre, RFC, CURP, NSS).

¢ El pago en nédmina en proyectos es de forma semanal.

« Aguinaldo y gratificacion:

« Vacaciones y prima vacacionadl: Prima dominical
« Dias de descanso semanal

+ Licencia por maternidad

« Licencia por adopciéon

* Licencia de patermnidad

+ Periodo de lactancia

+ Prima de antigledad

« Utilidades

« Justificantes y/o permisos para casos extraordinarios
*  Apoyo por matrimonio

«  Apoyo por defuncion de familiares de primer grado.
+ Programa de entrenamiento multifuncional

+  Obsequios por aniversario de la empresa

« Actividades recreativas

«  Visita familiar para personal fordneo

+ Seguro de vida

Formas y causas de baja en la empresa:

e Por dimisién o badja voluntaria

* Abandono del puesto de trabajo
« Termino de contrato

*  Pension

« _Defuncion
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BIENVENIDO AL EQUIPO

Seguridad
Social

Riesgos de
trabajo

Coconal al ser una empresa preocupada por el bienestar social de sus
frabajadores otorga las prestaciones de ley que en este caso el Seguro Social del
cual disfrutan desde su primer dia de labores y cotizando al 100% esto porque
como se ha visto, algunas empresas optan por esquemas que solo las benefician
y perjudican al frabajador y uno de nuestros valores que es la RESPONSABILIDAD.

También se estd al pendiente de cumplir con las obligaciones gue nos genera el
dfiliarlos esto es el pago oportuno de las cuotas obrero-patronales que se
generan por la relaciéon laboral, a su vez estamos al pendiente de informarle al
IMSS via IDSE las modificaciones salarias que se generen por esta relacién ya sea
de forma bimestral o por el incremento a su salario.

Tenemos una politica de puertas abiertas donde los frabajadores pueden tener la
comunicacion con la genfe encargada de ver esto y que los debe y puede
orientar ya sea con su alta ante el IMSS hasta como recibir atencion médica, y en
caso de presentarse algun problema apoyarlos en resolver.

La prevenciéon de accidentes y enfermedades laborales, es uno de los principios
fundamentales en la empresa, cada uno de los proyectos cuenta con un
responsable de Seguridad y Salud en el trabagjo, que se encarga de la
identificaciéon de peligros, evaluacidon de riesgos y la implementacion de
medidas y control para la prevencion de accidentes y enfermedades,

Mediante la concientizacion y capacitacion continua, se crea en los trabajadores
una cultura de la prevencion, propiciando un ambiente laboral sano y seguro.

Periddicamente se revisan las practicas de prevencion y se fortalece
continuamente la seguridad en el centro de trabajo.

La mejor manera de hacer equipo, es cumpliendo nuestros compromisos con la empresa,
con los clientes y con nosotros mismos. No podemos disminuir €l paso, tenemos que ser
constantes, debemos tener la calidad, la eficiencia y sobre todo tU capacidad, para
afrontar los retos futuros.

El éxito en la vida consiste en siempre seguir adelante, la motivacién nos impulsa a
comenzar y el hdbito nos permite continuar.

“El compromiso con la calidad, con los colaboradores y

clientes, es lo que da ventaja a Coconal sobre sus

competidores”

i Bienvenido !




ANEXO 6

INDUCCION Y REINDUCCION

coconal

| NOMBRE COMPLETO: | FORMATO: F-M-I-01-00
REVISION: 00 [
PROCESO AL QUE PERTENECE: | [INDUCCION: [REINDUCCION: CARGO: | [ |
|
PLANEACION DE LA INDUCCION Y ENTRENAMIENTO
n CUMPLIDO
ACTIVIDAD DESCRIPCION
SI NO
Bienvenida.
Presentacion de la Organizacion
Imagen Corporativa
., Dar a conocer la normatividad
Induccion a la
organizacion Presentacion del sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Recorrido por las instalaciones
Presentacion ante todos los colaboradores de la organizacion, jefe inmediato y equipo de trabajo
Entrega de equipo y herramientas para desempefiar el puesto de trabajo
Respecto a sus nuevas actividades y funciones se le brindo reinduccion en:
La organizacion
Reinduccién Perfil del puesto
Asignacion de responsabilidades
Entrega de equipo y herramientas para desempefiar el puesto de trabajo
EVALUACION DEL PROCESO DE INDUCCION
1. Favor califique los siguientes aspectos segun la escala: 1. Inferior 3. Medio 5. Superior
FACTOR CALIFICACION
1 3 5
a. Se le proporciond informacion sobre la organizacion
b. Adquirié conocimiento sobre las funciones de su cargo.
¢. Se cumplié con las expectativas con relacion a los conocimientos adquiridos en la induccion.
d. Recibid orientacion, apoyo y/o retroalimentacion para desarrollar mejor su trabajo.
e. Considera sufiente el tiempo de la induccién.
f. Se cumplié con la agenda de induccion en cuanto a la coordinacion y ejecucion de lo programado.
g. Se le hizo entrega de documentos y/o herramientas de trabajo de acuerdo al cargo.

2. Con la induccidn recibida usted considera que se encuentra preparado para desempefiar el nuevo cargo?
Explique: [~ s1 ™ NO

Firma del Colaborador:

ESPACIO PARA USO EXCLUSIVO DE RECURSOS HUMANOS

Se cumplio con el objetivo del programa de inducccién o reinduccion

Responsables Proceso de Induccion y/o Reinduccion
FIRMA FIRMA

NOMBRE: NOMBRE:

JEFE INMEDIATO RECURSOS HUMANOS
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Cultura Organizacional: Nuestros Valores

Eventos Relevantes

Nuevos Confratos

Obras en Proceso

Cualquier aportacion, duda o aclaracion envialo a pdelgado@coconal.com y adiaz@coconal.com

1 Cultura Organizacional: Nuestros Valores

Capital Humano

Es la base fundamental de la gestidon de negocios de
nuestra empresa; por ello, aplicamos politicas y
procedimientos para capacitar, desarrollar y motivar
permanentemente a nuestros colaboradores; con
retribuciones competitivas y justas.

Incrementando el valor de Coconal a través del Capital Humano



2 Enfrega de Reconocimiento

General Electric otorgd un reconocimiento a nuestro companero
Antonio Guerra Guerra
Sobrestante General, por su destacada participacion en las buenas practicas en materia
de seguridad laboral, salud y medio ambiente.

Cortificado a
—Antonio Guerrs Gusrrs

: “Felicidades Antonio
Por fu compromiso y alto desempeno
en el cumplimiento de los estdndares

de seguridad y sobre todo por
promoverlo entfre tfus companeros

4 i ) alga b e —

Incrementando el valor de Coconal a través del Capital Humano

2 Distintivo ESR® 2019

Coconal, S.AP.l. de C.V.
Obtiene por 6° ano consecutivo el distintivo ESR® 2019

6° afno

1° aino 2° aino 3° aio 4° aino

2019 2016 2007 | 2018 2019



Certificacion de los sistemas de Gestion

CERTIFICADO
ISO 9001:2015

NMX-CC-9001-IMNC-2015
*ALLIANCE (ol cipsioss e conificts
CERTIFICA que:

Coconal, S.A.P.l. de C.V.

COCONALS.APLDEC.Y.
Cuenta con un sistema de gestion satisfactorio con un
alcance aplicable a

En Mayo de 2019 obtuvo las certificaciones: o e

En las instalaciones ubicadas en
D= AT01QA19-SIG-CAS-0104
Fecka de olorgamiento: 02 de s 9. BEE =
Fecka devigeacia: 01 desan .
P
E! § ~

2}
7

@eno~ Qe

AcaEoITADG 109718 www.qalliance.org

Lic. Rodrigo Baray Gutiérrer

CERTIFICADO CERTIFICADO
ISO 14001:2015 ISO 45001:2018

NMX-SAA-14001-IMNC-2015 NMX-SAST-45001-IMNC-2018
*ALLIANCE e *ALLIANCE AT Qe Gl

CERTIFICA que: CERTIFICA que:

COCONALSA.PLDEC.V. COCONALS.APLDEC.Y.
Cuenta con un sistema de gestion satisfactorio con un Cuenta con un sistema de gestién satisfactorio con un
alcance aplicable a: alcance aplicable a
!
ot
! |
En las instalaciones ubicadas en En las instalaciones ubicadas en:
- A701QAI9SIG-CAS 0104 2 D= A701QA19.5IG.CAS 0104

Fecka de otorgamienta: 02 de mayo de 2019 B = Fecka de oforgamiento: 02 de mayo de 2019,
kbt Ol R Tk deigmi: 1 b e 02

=

— —
ema s~ —— ema. s e
L4 el ; LT — —=
ACREDITADO 109/1 Lic. Rodrige terr ‘ORGANISMO DE CERTIFICACION www.qalls Lic. Rodrigo Baray Gutiérrer
—— 9, www.qalliance.org Director General ARABITAS T8N 10 qalliance org Bhaties Gasans

(Call s No. 1022 ol Lot Val, P 3650, Alabin Bt S, Cindad de Moo, Moo ol (55) 043 5600 Calle P No. 1022 . Lew Vaie, P 03650, A Beo Jues Cindad d Mescs M Te (55) 045 5600

SGOALLIANCE 0305 SGOALLIANCE 0305

NUEVOS CONTRATOS 2019

. . Importe
Resp oS

Autopista Rehabilitacion del pavimento y estabilizacion de taludes en los Dic-2018 Gerente: Ing. F. Javier Femdndez A.
T 5n-D kmn 124+300 cuerpo izquierdo, km 1684200 cuerpo izquierdo ACSA AGO-2019 $44,034 Supte.: Ing. Victor M. Arreola G.
CEEHRLERER y km 2064600 cuerpo izquierdo y cuerpo derecho. go- Administrador: C. Herminio Valencia T.
Atopistas puonts de. coosso G 108 Paicues. ndsicies Logiak | ¥ 1 Gerente: ng. Hugo E. Prendes G.
im.-' b el s Distribuidor Vial de acceso al terreno propiedad del Gobiemo COINSAN gbrgg;g $468,364 igﬂ?ﬁ;swgaﬁog(;ldgu“aﬂisgﬁgfI
fragay del Estado y Puenfe Vial Cenfro Cultural y Recreativo de e N
San Luis Potosi-Rioverde  Rioverde. Rosales S.
Aeropuerto Mar-2019 Gerente: Ing. César Ziram de Anda O.
Internacional Ciudad Reestructuracion de Rodaje Bravo y obras complementarias. AICM Jul-2019 $122,333 Supte.: Ing. Uriel Hemdndez L.
de México Uk Administrador: C.P. Servando Navarrete
Suministro y colocacién de capa tipo CASAA incluye bqg:heo, Gerents: Ing. Alsjandio Ordaz Chévez
Autopista Gl lam 228610 @ 280400 CUEE A v Consivsetn €2 Abr-2019 Supte.: Ing. Hilario Trujano Garcia
Acatzi Cd. Mend subdrén, bacheo profundo, carpeta, CASAA (microcarpeta) y CAPUFE Abr-2020 $78,704 A dmiﬁishqéor' C.P. Alftedo Davila
(SR AMEEASEE LSl e] cunetas del km 2284000 al 2624000 en tramos aislados, del i U
R Montes de Oca
cuerpo “B".
Rehabilitacion de la Planta de Tratamiento lago Guadalupe, Mar — 2019 : 5
PTAR Guadalupe municipio de Cuautitian lzcall CAEM Sep — 2019 $8'013 Iiig), Aisfelnelie Qiietex Cliieizr
Construccion del subtramo de carretera de 12 m de ancho de Gerente: Ing. F. Javier Femdndez A.
corona, trabajos de ferraceria, obras de drenaje, pavimento, May — 2019 Supte.: Ing. Luis F. De la Rosa L.
AUfOpiSfQ obras comp., estructura y entrongues, senalamiento vert. y BANOBRAS Sep — 2020 3832 989 Administrador: Lic. Honorato del Angel G.

horiz., pasos a desnivel para los cruces y caminos secundarios,
del km 100+000 al km 135+000 corespondiente al framo
carrero Barranca Larga-Ventanilla.

Oaxaca-Puerto Escondido

TOTAL ACUMULADO: $1,553,437



4 OBRAS EN PROCESO 2019

Proyectos; 0119, 0219, 0319, 0419, 0519

Gerente de Proyecto
Ing. Francisco Javier
Femdndez Aimanza

) ) ORGANIGRAMA
AUTOPISTA TORREON-YERBANIS-DURANGO

Superintendente Const.
Ing. Victor Manuel Arreola
Gonzdlez

Descripcion:

Rehabilitacion del pavimento y estabilizacion de
Taludes en los km 124+300 cuerpo izquierdo, km
168+200 cuerpo izquierdo y km 206+600 cuerpo
izquierdo y cuerpo derecho.

Rehabilitacion de
pavimento
Ing. Isaac C. Nuhez
A

Jefe Administrativo

Planeacion
Ing. Carolina Varela
Flores

Jefe Medio Ambiente
y Seguridad
Ing. Tania Gonzdlez

Superintendente
Maaquinaria
Ing. Javier Padiilla

T.S8.A. Heminio
Valencia Tiaxcala

Contador aciones

Trituracion y tendido Esfi
Ing. Mabel Dyan

Estado: Durango g C- Elizar Mortinez de base espumosa S
Contratant A [ZellelelleN] Ing. Valeriano Varela Huerta Gonzdlez
ontrarante. csa Mendoza
Periodo: Dic-2018 a Ago-201 9 Jefe De Personal pr— Jefe de Fletes Sobrestante
|m Or'.e. s 4 4 0 3 4 1 Sr. Jorge Guerrero ES’?;ILIL?;IOI’] Ing. Ariana Reyes Sr. Victor Mercado
P ' ) ’ Galicia Ing. Edwin Garcia Saucedo
No. Proyecto: 0119 Montes

No. Trabajadores a la fecha: 147 promedio Topogrefia
sto Padilla

Tendido Slurry Seal b
Guzman

Ing. Edgar Avalos
preciado

FUERZA DE TRABAJO

|| Jefe de Compras
Sr. Angel Herrera
Ml Jefe de Ama
Sr. JesUs Pérez

-

4 TECNICO
ADMINISTRATIVO

M SERVICIOS

@ OBREROS

Empresas del
Corporativo

coinsan

Concesionaria de Infraestructura de San Luis, S.A. de C.V.

Fundada el 2 de octubre de 1998.

Empresa de propdsito espectfico, constituida para la construccion, explotacion,
administracion y operacion de las concesiones en San Luis Potos.

T

Coinsan ejerce el derecho

SUPERCARRET!

SAN LUIS POTO!

SUPERCARRETERA
SANLUIS POTOSIVILLA DE ARRIAGA

Inicio de Operacién de la

Se adjudica a Compania Inicio de Operacion de la

Contratista Nacional, la

A ! Supercarretera Central que le brinda el fitulo de Supercarretera
Concesion para construir, explofar, San Luis Potosi - Rioverde concesién, para construir, San Luis Potosi — Villa de
operar, conserva y mantener la explotar, operar, conserva y Arriaga
SuperCO"e'fejO Central Tipo A2 mantener la Supercaretera
San Luis Potosi - Rioverde 103 km San Luis Potosi-Villa de Tipo A2
Arriaga 76 km.

Se constituye coinsan

San Luis Potosi — Rioverde

San Luis Potosi - Villa de Arriaga

2005-2035 (30 anos) 103 km

A2 2005-2035 (30 anos) 76 km

A2

3,840 venhiculos / dia

2,340 vehiculos / dia



Empresas del San Luis Potosi — Rioverde San Luis Potosi — Villa de Arriaga

Corporativo
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Cultura Organizacional: Nuestros Valores

Eventos Relevantes

Nuevos Confratos

Obras en Proceso

Cualquier aportacion, duda o aclaracion envialo a pdelgado@coconal.com y adiaz@coconal.com

1 Cultura Organizacional: Nuestros Valores

Prestigio Profesional, Seguridad, Capital Humano, Calidad, Sustentabilidad, Honestidad, Rentabilidad, Liderazgo, Innovacién, Responsabilidad

Sustentabilidad

Con una vision enfocada en la prevencion, mitigacion
y control de los impactos ambientales y los riesgos de
trabajo, realizamos la ejecucion y administracion de
proyectos de infraestructura; con el compromiso
adquirido de mejorar continuamente nuestros
procesos, para hacerlos sustentables y seguros,
buscamos encontrar un equilibrio entre: El plan de
negocio de la empresa, la integridad de los sistemas
ambientales y la calidad de vida, seguridad y salud de
nuestros colaboradores.




2 Eventos Relevantes

Cada afio se conmemora el dia mundial del medio

ambiente y en COCONAL, realizamos acciones de De 2015 ala fecha, se han
reforestacion y conservacion de los ecosistemas lantado
forestales. P * o

15,724 13 @)

ARBOLES ESPECIES

Este aiio se lograron plantar:

- | 106.8
Rehabilitacidon Durango-Yerbanis —e HECTAREAS

Opasa Toluca-Zitacuaro
Taller Central/TRANMACO

Opasa Durango O
Caminos de acceso EVM ||
Entronque Ingreso Zona Militar
Opasa San Luis Potosi

2,937 Pista 2 NAIM

2,000 2,000 AlCM
2000 4 800 1,200
1,000

[
130,175
ARBOLES

400

21
ESPECIES

3 NUEVOS CONTRATOS 2019

Proyecto Descripcion Contratante Periodo Responsables

Ago-2019 Gerente: Ing. Hugo E. Prendes G.

Autopista Cadereyta-Reynosa Conclusién de la rehabilitacion del pavimento CAPUFE May-2020 $155’137 Sptte.: Ing. Josué R. Monreal Carrillo

del km. 150+000 al km 167+000, Cuerpo “B”. Administrador: Por definir

Autopista Jun-2019

San Luis Potosi-Rioverde Construccién COINSAN Feb-2020 $44’867 Gerente: Ing. F. Javier Fernandez A.

Autopista Jun-2019

San Luis Potosi-Villa de Arriaga Bacheo COINSAN Feb-2020 $52201 Gerente: Ing. F. Javier Fernandez A.
May-2019

Oaxaca-Puerto Escondido Construccién BANOBRAS Sep-2020 $832,989 Gerente: Ing. F. Javier Fernandez A.
Mar-2019

PTAR Guadalupe Rehabilitacion CAEM Sep-2019 $8'013 Gerente: Ing. César Ziram de Anda O.
Abr-201 : Ing. . b

Acatzingo-Cd. Mendoza Rehabilitacién CAPUFE AT $78,704 Grarzaties ligp e - Pisuits @
Abr-2020

AICM Reestructuracion AICM I\J/I:IrZZO(;ng $122,333 Gerente: Ing. César Ziram de Anda O.

SLP-VAy SLP-R Construccién COINSAN g?:;g;g $468,364 Gerente: Ing. Hugo E. Prendes G.

Torreén-Durango Rehabilitacion ACSA D210k $44,034 Gerente: Ing. F. Javier Fernandez A

E Ago-2019 g Bl 1~ :

TOTAL ACUMULADO: $1,806,642



4 OBRAS EN PROCESO 2019

Proyectos: 0119, 0219, 0319, 0419, 0519, 0619

AEROPUERTO INTERNACIONAL DE LA CIUDAD DE MEXICO.

Descripcion:
Reestructuracion de rodaje bravo y obras complementarias, en el Aeropuerto
Internacional Benito Juarez de la Ciudad de México.

Estado: Cd. de México

Contratante: Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, S.A. de C.V.
Periodo: Mar-2019 a Jul-2019

Importe: $122'333

No. Proyecto: 0319

No. Trabajadores: 173 promedio

Ing. Cesar Ziram De Anda

Gerente de Proyecto 0 rga I‘I igra m a
I

Ing. Uriel Hernandez

Superintendente de Construccién C.P. Joan Jaziel Avila

Contabilidad

Lic. Servando Navarrete Adrian Graciano
Jefe Administrativo Compras

Romeo Trinidad
Personal

Ing. Erik Manuel Ortiz
Planeacion

Ing. Eduardo Camacho Jefe
de Pl i6
€ Flancacion Lic. Juan Carlos Olguin

Fletes
Ing. Alan Lépez
Produccion carpeta y

Ing. Omhar Sanchez Jefe de
Obra

Ing. Eric Omar Gonzalez
Terracerias

Ing. Miguel A. Guevara
Sptte. Maquinaria

Antonio Reyes
e LY ELTILENE]
Ing. Guadalupe Vargas

Seguridad y Medio A.

Proyectos: 0119, 0219, 0319, 0419, 0519, 0619 AEROPUERTO INTERNACIONAL DE LA CIUDAD DE MEXICO.

UBICACION DEL PROYECTO

(A
AeropuertollnternacionalldellalCiudadidelMexico

_ﬁ\e(opuemo Int dejliaiCdide Mexico +
¥ S8 AREA DE INSTALACIONES
=i - 3 COCONAL

SECCION ESTRUCTURAL DEL PAVIMENTO
SECCION 1-1

—fpepe




Empresas del
Corporativo

anos

cocondl

entusiasmo de todos nosotros.

Organigrama
Corporativo

CONSEJO
DE
ADMINISTRACION

DIRECCION
GENERAL

ASAMBLEA
DE
ACCIONISTAS

CONCEPTUAL

oREcoy
DECORSTRICON

S——
GERBNGA
ZNASIR
GERRVGA_
ZONACRENTE

COCONAL

59%

Empresas del
Corporativo En el primer semestre del afio, somos:
Fuerza de trabajo = 2,239
TRANMACO
3%
65
Colaboradores
OPASA
38%
1,322
Colaboradores
21% 79%

1,771

468

afios

45a 59

35a44

26a34

18a25

Promedio de edad

- -
I

I 75

I 27

Nimero de trabajadores

El Préximo 12 de enero de 2020, cumplimos 70 afios construyendo infraestructura con calidad, seguridad e innovacion
Coconal es una empresa competitiva y reconocida, resultado del esfuerzo colectivo y la participacion, compromiso, trabajo y

Fuerza de trabajo Oficina
Central

DEPARTAMENTO INTEGRANTES

[ DireccionGeneral [ 2 |
| GerenciaContraloia [ 2 |
| _-Coordinacion Medio Ambiente | 1|
[ Direccion Concesiones [ 4 |
| GerenciaSistemas [ 7 |
_
[ SenicosGenerales [ 4 |
| GerencaFiscl [ 2 |

I

-Cobranza

-Ingresos y Egresos 3]

TOTAL 2

(4d

Gracias a su dedicacidn y esfuerzo, hemos demostrado ser un gran equipo de trabajo.

“‘ Personal Operativo
1,241

55%

‘%ﬁ

Personal
Administrativo
801

36%

O
Personal de servicio
197
| 9%

Promedio de antigiiedad

20+ | 22
16a20 | 74

B 107
Bl 10

LRt

Niimero de trabajadores

557 2 11a15
s
6a10

1as



Presentacion del contenido

@ Excelente
@ Bueno

© Regular
@® Malo

>
5
P
@)
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Redaccion y ortografia

@ Excelente
48% @® Bueno
@ Regular
® Malo
A

Uso de recursos (imdgenes, colores, animaciones, etc)

@ Excelente
@® Bueno
@ Regular
® Malo

B
4




¢La informacion que se presenta es interesante?

@ Excelente
@® Bueno
@ Regular
® Malo

¢ Qué informacioén te gustaria ver plasmada en el boletin? 53 respuestas

Objetivos generales (Organizacion)

» Las expectativas de la empresa a corto, mediano y largo plazo.
» Planes de crecimiento / Objetivos alcanzados de la empresa.

» La fuerza de tfrabajo de los proyectos vy filiales a nivel operativo, no solo los altos mandos. Para poder entender el

proceso de tfrabajo y esfuerzo de los que participan.
» Informar los avances en obra, proyectos nuevos, montos, logros o las metas alcanzadas de cada proyecto.
» Las nuevas politicas (actualizaciones y/o nuevas)

» informar mas acerca de temas de medio ambiente, seguridad y calidad




¢Qué informacion te gustaria ver plasmada en el boletin? 53 respuestas

Clima Organizacional

» Que existieran indicadores de desempeno por éreas y ver avances. — Reconocimiento.

» Como mejor el ambiente laboral, como reducir el estrés laboral.

» Informacién que siempre y cuando aporte y retroalimente para nuestras actividades laborales.
» Eventos importantes.

» Cuales son los alcances y objetivos de cada uno de los departamentos, asi como responsabilidades y
saber como interactian entre ellos y que se acomparie con fotografia del frabajador.

» Referencia a los empleados del mes y las desmotivaciones generales que hay dentro de la empresa en

todos los niveles.
» Trabajar en la motivacién, opciones de convivencia.

» Opciones de como se puede llevar una sana relacién entre companeros y entre departamentos

¢ Qué informacién te gustaria ver plasmada en el boletin? 53 respuestas

Comunicacion

» Programas, objetivos, logros y avances de la empresa en aspectos de comunicacién y mejora del ambiente

laboral.
» Diagrama que represente las lineas de comunicacion.
» Que haya mds imdgenes y animaciones en cuanto a nuestro avance laboral.
» La disposicién de los residuos (Medio ambiente) equipo de seguridad que ocupan con base a los trabajos.

» La relacién con las comunidades en cada proyecto, el cumplimiento legal por obra, etc.

Capacitacion

» Capacitaciones de acuerdo al puesto.




. Qué mejorarias del boletin informativo?

» Personal operativo que forma la fuerza principal de trabajo para la realizacion de los proyectos.
» Reconocimientos a su personal de confianza creo que seria motivante.

» Seccidon de informacién diversa, como teléfonos de emergencia, la frase del mes.

» Que lainformacién fuera revisada por un comité de comunicacién formal.

» Que presenten informacién especifica sobre los proyectos, por ejemplo en Opasa Durango se recaudd en el mes de Marzo

solo de la caseta de Ledn Guzmdn 20 millones de pesos en cobro de peagje.
» informacién de impacto.

» Ldminas con menos textos , equilibrar imégenes textos poner organigramas, colores atractivos, no tan extenso, animaciones

motivacionales.

» Que cada Departamento indicard quienes lo componen, puesto de cada uno y que nos diera un panorama general de lo
que hace y de ser posible que cada integrante del mismo diera una resefia de sus funciones que hace. De igual manera que

representa esta actividad en el dia a dia de la organizacion. Qué se envie mes por mes acercdndonos mds a las obras.




g OXINV

ESR

Felicidades

DOMINGO LUNES | MARTES | MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
2 3 3 5 6
7 8 9 il i P B3
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¢Como ser organizado en el trabajo?

Encargate de la administracion

de tu espacio y tiempo.

1. Supervisa tus actividades

Escribe tus actividades cotidianas en un registro

por unos dias.

Esto te permitird identificar las tareas que podrian hacerte
perder el tiempo y las que serdn importantes para alcanzar

tus metas.




2. Identifica cuales son tus horas de
productividad.

Hay horas del dia en las que eres mas

productivo.

Saca partido de estas horas para aumentar tu

productividad al mdximo.

3. Determina la prioridad de tus
tareas.

Dedicales mas tiempo y energia a las actividades

gue sean de mayor prioridad.

Emplea recordatorios, usando un calendario digital o
colocando notas adhesivas en tu computadora o

escritorio.



4. Haz las tareas rapidas de inmediato

No es necesario programar todas las tareas para

culminarlas en un futuro.

Algunas tareas pueden concluirse empleando casi el mismo

tiempo que se requiere para planificarlas.

5. Organiza todo desorden
especialmente los materiales de
trabajo

Tu escritorio podria quedar desordenado con

mucha facilidad, lo que seria un obstdculo para tu

desempefio.

Se pueden adoptar medidas para mantener despejado tu

espacio de trabajo.



POR PRIMERA VEZ 11 de julio

1DEJULIO \
0000 \ e LA MUJER MEXICANA Dia Mundial de la Poblacién

EMITE SU VOTO.
Dlade|

ingeniers
i Lyl

iMuchas felicidades!

Efemérides de Julio

Lo que no requiere talento y te convierte en una
gran persona

Eh @ Tener actitud
t‘) positiva
Dar las Ayudar a los
gracias demas
@ Ser
apasionado
Aprender de
los errores
Dejar que te Decir por
ensenen favor




ANEXO 9

il

Avutodiagnostico:
Comunicacion interna

La organizacién se caracteriza por:

6.70%
’ 48%

= a) La transmision de informacion a través de la
comunicacién informal.

= b) La voluntad por parte de la direccion de
transmitir las politicas y objetivos de la
compafnia.

= ¢) La comunicacién continua procedente de
la direccién y el desarrollo de mecanismos
que proporcionen retroalimentacion por parte
de los empleados.

= d) La comunicacién fluida y constante, la
informacion se comparte de forma
ascendente, descendente y de forma
horizontal, en todos los niveles, equipos de
trabajo, grupos de mejora circulos de calidad,
efc.

Poblacién:

Dirigida al personal técnico-administrativo
Fecha limite 22 de abril

Total personal Técnico-administrativo: 350

Total de personal que participo: 75

¢Qué papel tiene la comunicacién en la organizaciéon?

o

A~ A\

Adivo

participé

= a) Permite la interaccion informal de los
colaboradores

= b) Transmite los objetivos de la organizacion

= ¢) Es un mecanismo de coordinacion entre
empleados y mandos que facilita la
coherencia de los planes de actuacion

= d) Es el vehiculo a fravés del cual se
transmiten los valores y la cultura corporativa
de la organizacién, permite proyectar su
identidad y reunir a los colaboradores en
una misma direccion.

= Total de personal Téc-

u Total de personal que
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