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Introduccién
La comunicacion organizacional abarca tanto los procesos formales como informales
mediante los cuales se transmite informacion dentro y fuera de una organizacion.
Incluye canales descendentes, ascendentes y horizontales, y se manifiesta a través
de diversas herramientas como reuniones, correos electronicos, informes,
presentaciones, redes sociales corporativas, entre otros. Este proceso es esencial no
solo para la coordinacién de tareas y la supervision de actividades, sino también para
la construccion de relaciones interpersonales que promuevan la confianza y la

cooperacion entre los miembros de la organizacion.

Uno de los principales aportes de una comunicacion organizacional eficaz es la
alineacion de los colaboradores con los objetivos estratégicos de las organizaciones.
Cuando los mensajes son claros, consistentes y comprensibles, los empleados
comprenden mejor su rol dentro del sistema organizativo, lo cual incrementa el sentido
de pertenencia y la identificacion con los valores organizacionales. Esta alineacion no
solo mejora el desempefio individual, sino que también fortalece la cohesion del

equipo y fomenta un entorno colaborativo.

Asimismo, una buena comunicacién organizacional actua como un mecanismo
preventivo frente a los conflictos laborales. Las barreras comunicativas, como la
ambigledad en los mensajes, la falta de retroalimentacién o la saturacién de
informacion, pueden generar malentendidos que afectan negativamente la moral del
equipo y deterioran el clima laboral. Por el contrario, la apertura al dialogo, la escucha
activa y la transparencia en la informacién contribuyen a la resolucion efectiva de

problemas y al fortalecimiento de las relaciones laborales.



Hablando en este sentido este trabajo recepcional por experiencia laboral titulado La
comunicacion interna como herramienta estratégica de cambio positivo en las
organizaciones, describira como la comunicacion organizacional cumple con un rol
clave en la proyeccion de la imagen y en la construccion de las organizaciones, como
se sustenta, la capacidad de la comunicacion, la coherencia, los compromisos y su

sostenibilidad para convertirla en una estrategia de cambio positivo.

En la actualidad, las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) han
transformado radicalmente los procesos comunicacionales en las organizaciones.
Plataformas digitales, aplicaciones méviles, herramientas de gestion colaborativa y
redes sociales permiten una comunicacion mas inmediata, bidireccional y
personalizada. No obstante, esta transformacién también exige nuevas competencias
comunicativas y una gestién cuidadosa para evitar la sobreinformacién, es por ellos
que tras esta trayectoria profesional expondré desde mi experiencia la aplicacion en

intervencidon en dos organizaciones del sector privado.

Por ello confirmo que la comunicacion organizacional no debe ser concebida como
una funcién secundaria, sino como un elemento central en la gestién de una
organizacion sea publica o privada. Su adecuada planificacion, implementacion y
evaluacion son indispensables para garantizar la eficacia organizacional, el bienestar

del talento humano y la capacidad de adaptacion frente a los desafios del entorno.

Asi en el capitulo uno, ofrezco una introduccion del entorno laboral en el que he

desarrollado mis experiencias profesionales. Se describen las caracteristicas



generales de las organizaciones donde he trabajado, incluyendo su estructura interna,
organigramas, funcionamiento operativo y dinamicas institucionales. El objetivo de
este capitulo es proporcionar una comprension integral del espacio donde se
aplicaron posteriormente las estrategias de comunicacion organizacional. Asimismo,
se reflexiona sobre el papel que desempefia la estructura organizacional en la
implementacion de procesos comunicativos efectivos, y se sientan las bases para

comprender las condiciones iniciales de comunicacion en ambas organizaciones.

En el capitulo dos, profundizo en mi experiencia profesional dentro de las dos
organizaciones de sector privado, detallando mi ingreso a cada una de ellas y el
contexto temporal en que esto ocurrié. Describo el analisis de los principales desafios
enfrentados, particularmente aquellos relacionados con la carencia de estrategias y
herramientas de comunicacion interna al momento de mi incorporaciéon. A través de
un enfoque narrativo y reflexivo, expongo cémo estas experiencias contribuyeron al
desarrollo de mis habilidades profesionales en contextos con necesidades
comunicativas urgentes. Este capitulo permite entender y demostrar en un sentido un
rol activo como egresado de la Licenciatura en Comunicacién y Cultura, identificando
problematicas y la construccion de soluciones comunicacionales desde un enfoque

practico.

El capitulo central y mas extenso del trabajo es el tres, en el cual se articula el
conocimiento académico adquirido en la Licenciatura en Comunicacion y Cultura con
su aplicacion practica en el ambito laboral. Se revisan conceptos clave de la
comunicacion organizacional a partir de literatura especializada y teorias relevantes,

que sustentan tanto el analisis como las propuestas implementadas. Ademas, se



detalla el proceso de disefio, ejecucion y evaluacion de diversas intervenciones
comunicativas llevadas a cabo en las organizaciones donde laboré. Este apartado no
solo muestra los resultados obtenidos, sino que también demuestra como la
formacion académica puede traducirse en acciones concretas con impacto real en el
entorno profesional, reforzando la importancia de una comunicacion estratégica para
el desarrollo organizacional.

El objetivo de esta introduccion es ofrecer una vision general de los centros de trabajo
en los que he desarrollado mi trayectoria profesional, con el propdsito de evidenciar
mi crecimiento en diversas areas relacionadas con la comunicaciéon. Asimismo, se
busca destacar la importancia de la comunicacion interna como una herramienta
estratégica capaz de generar cambios positivos y sostenibles dentro de las

organizaciones.



Capitulo 1

Organizaciones



1.1.- Contexto de la Organizacién Grupo Micro-Tec

El laboratorio clinico de referencia Micro-Tec comienza sus operaciones en 1990,
brindando la posibilidad a otros laboratorios de procesar sus muestras clinicas y
ampliar su oferta de salud, es decir Micro-Tec tomando las muestras de otros
laboratorios para procesarlas, liberando un resultado, resultado que recibe el
laboratorio que contrata los servicios de Micro-Tec y finalmente este laboratorio le da
un resultado a su cliente final que es un paciente.

Micro-Tec ve una posibilidad de mercado al contar con la infraestructura necesaria
para ofertar la maquila o procesamiento de muestras clinicas en pequefos y grandes
volumenes.

En la trayectoria de Micro-Tec como una organizacion de salud ha pasado a través
de cambios estructurales desde los lugares donde se ha establecido la organizacion
y su infraestructura con cambios de tecnologia, cambios administrativos como han
sido las razones sociales, nuevos departamentos, implementacion de mas
herramientas para la gestion de los recursos y asimismo, cambios organizacionales
comenzando como un negocio familiar y desarrollandose como una gran industria,
misma industria que exigen de mas infraestructura, personal especializado, y distintas
dinamicas de organizacion.

En 2003 la Direccion de la organizacion decide desarrollar e implementar un Sistema
de Gestion de Calidad y Requisitos Técnicos (SGC y RT), basado en la norma
internacional ISO 9001/2000; obteniendo la certificacion en el mes de octubre de 2004
y dos recertificaciones en noviembre de 2007 y en el aino 2011 con la norma ISO
9001:2008. Al tener ya procesos establecidos las exigencias de la organizacion van
creciendo para abarcar mas mercado comercial, siendo asi que desde 2004 lleva a

cabo acreditacion y certificaciones internacionales de las normas ISO 9000. Este logro



le permite a la organizacion obtener mas recursos y los soportes necesarios para una
mayor competitividad en el mercado a través de sus servicios, también
fundamentados por la internacional 15189:2012, especifica para los laboratorios de
analisis clinicos.
El (SGC y RT) es un sistema de la organizacién donde se declara todo su contexto,
sus procesos, manuales, formatos, mapas, diagramas, planes, controles, gestién de
riesgos, y todo lo que demuestra a través de evidencias de las actividades del
laboratorio para tener fundamentos ante una inspeccidén de instituciones externas
tratandose de una organizacion que brinda servicios de clinicos para la poblacién.
Después de tener un auge significativo durante la pandemia por Covid-19, en 2022
Micro-Tec deja de ser solo una marca y se convierte en grupo de empresas; Grupo
Micro-Tec, ofreciendo servicios de maquila clinica en 8 disciplinas; Inmunologia,
Inmunologia de hormonas, Quimica clinica, Hematologia, Uroanalisis, Tamizaje
neonatal, Microbiologia y Biologia molecular. Sus demas marcas; Dimogen
(Laboratorio de alta especialidad en genética), Incami (Centro de investigacion y
capacitaciéon Micro-Tec), iTem (Servicios de infraestructura, tecnologia y mecanica),
iEs (Mensajeria y recoleccion especialidad). (Davila, 2022) Ver figura 1.

Fig. 1 Marcas de Grupo Micro-Tec

GRUPO MICRO-TEC

MICRO-TEC DIMOGEN INCAMI ITEM IES
Laboratorio de
Laboratorio de Investigacion y Servicios de Servicio de mensajeria
alta
Referencia capacitacion mantenimiento especializada
especialidad

Fuente: Elaboracién propia
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Micro-Tec ahora Grupo Micro-Tec se ha transformado no solo en un laboratorio, sino

en un sector que emplea a mas profesionales para brindar sus diversos servicios en

salud clinica, mecanica, educacion, ingenieria, etc.

Ahora bien, para comprender un poco mas el contexto de esta organizacion se

presenta la politica general, la mision, visién y organigrama del grupo.

1.1.1.- Politica de la Organizacion

Es compromiso y responsabilidad de todos los que laboramos en Micro-Tec, elaborar
y reportar analisis clinicos confiables y oportunos, bajo las buenas practicas
profesionales y tecnologia de vanguardia, cumpliendo estratégicamente con
las expectativas de las partes interesadas en la entrega de resultados, bajo un
sistema de gestion de calidad y requisitos técnicos, con un enfoque hacia la
mejora continua. (Micro-Tec Laboratorio de Referencia, 2024, Nosotros)

1.1.2.- Misién
Elaborar analisis clinicos que conlleven a resultados confiables y oportunos,
orientados a la prevencion y cuidado de la salud. (Micro-Tec Laboratorio de
Referencia, 2024, Nosotros)

1.1.3.- Visiéon
Ser lider en referencia de analisis clinicos a nivel nacional, destacando por la
confiabilidad de los resultados, profesionalismo y servicio. (Micro-Tec
Laboratorio de Referencia, 2024, Nosotros)

1.1.4.- Descripcién de organigrama Micro-Tec

1.1.4.1.- Direccion General y el Consejo Administrativo

Se responsabilizan de que la politica se establezca, se entienda y se mantenga, para

su continua adecuacion; es comunicada, difundida al personal de todos los niveles
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mediante platicas, inducciones y demas material comunicativo; por medio de
revisiones por la direccion y evaluaciones de auditorias internas.

La Direccidon General se encarga de establecer los objetivos de calidad de la
Organizacion. La Direccion General avala las politicas internas que los procesos
declaren y establece una planeacion estratégica que permita encaminar a la
consolidacion de la organizacion como una estrategia de negocios rentable.

1.1.4.2.- Gerencia Contable

Administra, gestiona, controla, dirige y coordina la informacion de las operaciones
econdmicas, financieras y fiscales suscitadas en el grupo de empresas; de forma
continua, ordenada y sistematica. Estableciendo los lineamientos para el disefio
presupuestario de la organizacion, detectando las areas de mejora en los procesos
para implementar controles internos y ser comunicados.

1.1.4.3.- Gerencia Administrativa

Optimiza el capital humano, los recursos materiales y financieros. Mejora los métodos
y desarrolla habilidades para mantener una comunicacion constante y efectiva,
tomando decisiones diarias en funcion de la organizacion implicando el impacto
operativo y las finanzas reguladas por las politicas internas y externas. Asimismo,
establece y ejecuta procesos con proveedores.

1.1.4.4.- Gerencia Operativa

Satisface de manera eficaz y oportuna los requisitos del cliente interno y externo
previamente pactados, manteniendo un alto nivel de calidad, comunicacion, servicio
y responsabilidad en los servicios proporcionados: Sistemas, Infraestructura y

Logistica.
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1.1.4.5.- Gerencia Técnica

Coordinar las actividades en las que participan los procesos que involucren el
cuidado, identificacion y preparacion, propiedad del cliente. Desde que comienza la
fase de pre-examen, hasta llevar a cabo la validacién de resultados, retencion y
almacenaje de material clinico, informe y conservacion de los resultados de los
examenes. Coordina las actividades que se desarrollan en las diversas areas del
proceso técnico: Inmunologia, Inmunologia de hormonas, Quimica clinica,
Hematologia, Uroanalisis, Tamizaje neonatal, Microbiologia y Biologia molecular.
1.1.4.6.- Gerencia de Ventas

Planifica los lineamientos para llevar a cabo la determinacion y revision de los
requisitos de un cliente o prospecto, con acciones y seguimientos en el
mantenimiento, recuperacién y prospeccion de clientes para asegurar la rentabilidad
del negocio y la generacion de utilidades. La atencién y comunicacién con los
clientes y medicion de la satisfaccion de los servicios proporcionados, asegurando la
capacidad para el cumplimiento de los servicios ofertados.

1.1.4.7.- Gerencia de Calidad

Dirige y controla, con actividades coordinadas la organizacion en lo relativo a la
calidad, enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad, la especificacion
de los procesos operativos necesarios y la capacidad de cumplir con los requisitos
técnicos que rigen las normas aplicadas para el funcionamiento de la organizacion.
Mejorando continuamente los servicios mediante la difusion de una cultura de
comunicacion y certificacion permanente de un Sistema Gestion de la Calidad.
1.1.4.8.- Gerencia de Recursos Humanos

Establece las politicas y los procedimientos del area para potencializar el desarrollo

del personal, desde su ingreso y durante su progreso dentro de la organizacion para
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rebasar las metas establecidas bajo una cultura organizacional enfocada al
compromiso con clientes, colegas y con la sociedad.

1.1.4.9.- Gerencia de Marketing y Comunicacién Organizacional

Establece las acciones, disefia y crea el material impreso, audiovisual, videos y
multimedia para la implementacion de campafas de Marketing y Comunicacion
Organizacional, asi como atender requerimientos puntuales de las diferentes
unidades de la Institucion referente a la gestion de MKT y CO.

El proceso de MKT y CO determina acciones y estrategias, para coordinar actividades
y funciones operativas de proyectos en desarrollo; se involucra con Coordinadores de
area, Gerentes y Direccion. Asimismo, con los procesos con una conexion directa con
clientes internos y externos; recursos humanos, ventas, disciplinas técnicas, atencion
a clientes, cuentas por cobrar, logistica, recoleccion, etc.

Como se menciond anteriormente todos los procesos tienen una conexion directa con
la comunicacién con sus distintas dimensiones. A partir de actividades llevadas a cabo
por cualquier departamento, para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros, CO a través del uso de diferentes medios los mantiene
informados, integrados y motivados, para contribuir con a su trabajo y al logro de las
metas institucionales, ademas ayuda a que el trabajador se sienta comprometido con
la organizacién, motivando para realizar mejor sus tareas, involucrado y haciendo
participe del proceso de comunicacién. Lo anterior, se vera reflejado positivamente
en los resultados y en la productividad de la organizacion.

Los planes de comunicacién precisan las estrategias y las tacticas a realizar en la
organizacion en torno a la gestion de la comunicacién y la informacion en un tiempo

determinado, con el objetivo principal de obtener la fidelizacion de sus trabajadores y
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clientes. Sistema gestion calidad y requisitos técnicos. (Sistema Gestion Calidad y

Requisitos Técnicos, 2022) Ver figura 2.

Fig. 2 Organigrama Micro-Tec

Consejo Administrativo

|

Direccion General

- ‘ -
Gerencia Gerencia Geréncia Gerencia  Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
Contable  Administrativa Operativa Técnica Ventas Calidad RR.HH. MKKy CO
- Compra
- Cobrznza - Reclutamiento
- Cuentas por - Sistemas I- ielacl:lones A
pagar - Infraestructura . Disciplinas aborales - Marketing
- Almacén - Logistica clinicas - Comunicacion
- Local organizacional
- Foraneo

Fuente: Index of /documentos. (s. f.). http://piramide-calidad.microtec-lab.mx/documentos
1.2.- Contexto de la Organizacion lzzi Televisa
Izzi es una marca comercial de servicios de telecomunicaciones perteneciente a
Grupo Televisa, que ofrece servicios de telefonia, internet y television por cable. Su
presencia comercial se establece en alrededor de 60 ciudad de la Republica
Mexicana. (1ZZ1, s. f.)
Televisa, solo por hacer mencién en este contexto, es una importante empresa de la
economia mexicana a través de su monopolio televisivo, es una empresa que se
expande y crece para tener presencia en otros paises, es fundamental decir que la
industria del entretenimiento se ha visto influenciada por muchos afos por esta
empresa, también decir que ha contado con apoyo de los gobiernos federales para
su crecimiento. Analisis Financiero Bursatil. El Caso Televisa., 2010)
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Dicho lo anterior, las empresas de Grupo Televisa han aprovechado generar un
desarrollo técnico altamente capacitado y aplicado, sus posibilidades en
telecomunicaciones son extensas, el uso de altas tecnologias son parte de su control
para ejercer estrategias de negocio a través de las tecnologias de la informacién.

La marca de telecomunicaciones lzzi es una empresa lider en el mercado,
compitiendo con otras marcas y empresas de gran poder como Total Play y Telmex.
Las empresas de medios como lo es |zzi, logran ser conglomerados que compiten por
su tamafo ante otras industrias. Dado su desarrollo de formas de poder corporativas,
se evidencian las alianzas estratégicas de proyectos e intereses. El hablar del
contexto de este tipo de organizaciones nos confrontan en un escenario donde la
informacion de sus entrafas no es de tan facil acceso, sin embargo, para este analisis
no sera necesaria dicha informacion pues este trabajo se enfocara en un
departamento especifico de esta organizacién llamada Validacién perteneciente a la
Direcciéon CX Experiencia al Cliente, de Izzi.

El departamento de Validacion de 1zzi, es un area encargada (valga la redundancia)
de validar los datos de todas las solicitudes que llegan a través de los distintos canales
de venta, es el filtro donde se verifican los datos de los solicitantes, desde datos
personales como nombres, apellidos, direccidén, etcétera hasta los servicios a
contratar. Esta validacion de datos se realiza a través de un sistema interno de
intranet, una red informatica interna para compartir dicha validacion con otros
procesos y sistemas operativos de la organizacion.

Esta extensa area perteneciente a Izzi, se conforma por una plantilla de alrededor de
320 personas, entre personal operativo y administrativo, se detalla dicha informacion

en la siguiente imagen de su organigrama. Ver figura 3.
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Fig. 3 Organigrama Izzi Direccion CX, Validacion

Direccién CX 1ZZI
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VENTAS MARKETING

]

SUPERVISORES

COMUNICACION
OPERATIVO INTERNA

Fuente: Elaboracion propia

1.2.1.- Descripcion del area de Validacion

Gerente: (1 persona) posicidn ejecutiva determinada para la direcciéon y objetivos del
proceso de validacion, se relaciona con otras Direcciones de la organizacion.
Coordinador: (4 personas) posicion ejecutiva con el objetivo de dar direccién
operativa a la ejecucion de tareas de las plantillas de trabajo, sus resultados son
reportados a la gerencia en relacion a otras Gerencias y Direcciones.

Supervisores: (15 personas) personal destinado para el apoyo técnico en operacion,
es decir ser facilitadores operativos para las personas que operan el sistema
informatico de validacion.

Operativo: (266 personas) es el personal encargado de la verificacion de datos de
los solicitantes recibidos, son quienes a través de la validacion filtran y autorizan la
contratacion de servicios.

Checa Recursos Humanos: (4 personas) esta area integra los Recursos Humanos
y el Desarrollo Organizacional, integra los intereses de los trabajadores, desde

Gerentes hasta el personal Operativo. Impulsa los valores de la organizacion,
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coadyuva al avance profesional de los colaboradores, fideliza la responsabilidad del
personal, planifica y ejecuta la promocion y capacitacion para el personal.

Es aqui en esta area donde se desarrolla la dimension de la comunicacion
organizacional, los canales entre colaboradores y la organizacion, centrandose en
gran medida en la construccion de relaciones e interacciones entre los miembros de
la organizacion como un proceso complejo de significados, construccion de sentido y

negociacion de normas. Ver figura 4.

Fig. 4 Organigrama del area Checa RR. HH.

CHECARR. HH.

SUPERVISOR
ADMINISTRATIVO

| N

AUXILIARES cgwﬁﬁl?\lusg:colgN
ADMINISTRATIVOS INTERNA

Fuente: Elaboracién propia

Para concluir este apartado, la descripcion de estas organizaciones nos permite tener
una visidbn mas completa de los entornos y areas que las conforman. Es importante
considerar que ambas organizaciones son de distintas dimensiones, Grupo Micro-Tec

tiene una nomina aproximada de 380 colaboradores mientras 1ZZl una nédmina de mas
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de 3000 colaboradores, este dato es solo para dar referencia que la importancia de la

comunicacion es crucial en pequefias y grandes organizaciones.
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Capitulo 2

Historial profesional



2.1.- Trayectoria profesional
Mi trayectoria profesional en comunicacion comenzo en 2014 cuando fui aceptado en
mi querida alma mater nuestra Universidad Auténoma de la Ciudad de México,
UACM, desde entonces mis maestros y compafieros enriquecieron mi conocimiento
y habilidades.
Mi primer acercamiento con un trabajo fue a los 16 afos en un taller de bolsas, pasado
el tiempo en una cocina, una zapateria, algunos call center y una aerolinea, todos
estos empleos indirectamente lograron encaminar mi objetivo para ser un profesional
de la comunicacion, sin saberlo, en estos empleos desarrollé muchas habilidades que
mas tarde comprenderia y mejoré durante el proceso de estudios de la licenciatura
en Comunicacion y Cultura.
Estar desde el lado operativo de las organizaciones me permitié ahora entender mejor
las necesidades de los entornos para los colaboradores para quienes esta dirigida la
Comunicacion Organizacional. En la asignatura Comunicacion organizacional e
institucional en mis notas de 2016 el propédsito de la materia dice que el estudiante de
comunicacion adquiera estrategias para la implementacion de procesos y medios de
comunicacién en organizaciones publicas, sociales y civiles. (Castro, 2016)
2.1.1. CAPITAL 21
Mi desarrollo profesional en comunicacion ya a profundidad, comenzd en marzo de
2018 en el Sistema de Radio y Television digital del gobierno del Distrito Federal,
Capital 21, en esta institucion desarrollé mi servicio social en el area de noticias donde
mis tareas eran:

e La busqueda de informacion en permanente circulacion resultaba clave para

fortalecer los datos estadisticos para su sustento, pues dicha informacion era

canalizada a los jefes de informacidn para la seleccion y delimitacion, para
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realizar las notas noticiosas. La clave para el buen desarrollo de esta actividad
fue gracias a los conocimientos y habilidades adquiridas en los cursos
optativos de: Periodismo escrito: géneros informativos y Periodismo literario y
de investigacion, ambos cursos dentro del plan de estudios de la licenciatura
en Comunicacion y Cultura.

Otra actividad era la gestion de entrevistas a distintos autores de informacion,
buscar y proponer los modelos de entrevista. La gestién se basaba en la
busqueda de competencias y opciones para confirmar una entrevista, contactar
y confirmar el momento de la entrevista. Esta informacion obtenida también era
parte de las notas de noticias.

Archivo de conservacion de datos y contenidos especiales.

Propuesta de reportajes y notas de color, era una tarea creativa de se da desde
una escenario o idea para la creacion de una narracion bajo contextos
circunstanciales para hacer llegar a las audiencias con una carga emotiva,
informativa o estadistica.

Asistente en la agenda de reporteros, acudia a las entrevistas como reportero
o como staff. Era parte del desarrollo de esta actividad involucrando

conocimiento y habilidades para la entrega del contenido.

Mi estancia en Capital 21, me permitié fortalecer muchos de los conocimientos
adquiridos durante mis estudios de licenciatura, las clases de comunicacién en
medios en la UACM proveen las técnicas, conocimientos y habilidades para inspirar
un interés y sensibilidad por poner en practica los procesos de comunicacion
especificos en los fendbmenos de comunicacion.

Algo que fue crucial antes de finalizar mi servicio social fue la posibilidad de participar

en distintas actividades de la campafa presidencial de 2018, estar de cerca fue
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enriquecedor en todos los sentidos, haber trabajado previamente en otras empresas
y negocios, desarrollé en mi habilidades, que para entonces sirvieron de apoyo para
un mejor desenvolvimiento laboral aun siendo mi servicio social.

2.1.2. 1221

Colaboré para 1ZZl una empresa de grupo Televisa, en esta organizacion me
desempefié como Analista de comunicacion interna, fue aqui donde comenzd mi
desarrollo profesional-laboral en Comunicacion organizacional, bajo este puesto mis
actividades eran:

e Planeacion de comunicados internos, siendo la relacién directa entre
empleados y la organizacion. Disefiando y creando contenidos de interés para
los colaboradores.

e Implementacion de estrategias comunicativas para la intervencién de grupos,
la integracion de relaciones interpersonales para encontrar las causas de
posibles conflictos de interés.

e Integracion de analisis de campafas de comunicacion.

e Encuestas cualitativas y cuantitativas.

e Gestidn de plataformas digitales y beneficios para colaboradores.

Todas estas actividades en conjunto logran un proceso de comunicacion interna y
organizacional, en el departamento donde me encontraba se denominaba
“Validacion”, esta area estaba conformada por 300 empleados aproximadamente, la
comunicacion era dirigida para este personal, la plantilla de trabajo se caracterizaba

por tener un perfil de estudios de bachillerato concluido o licenciatura trunca,
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generacion Millennial en su mayoria y hacer actividades operativas, es decir seguir
una actividad lineal y continua.’

Durante el tiempo que colaboré en 1ZZ] algunos de mis logros fue haber implementado
programas de reconocimiento, incrementar los indices sentido de pertenencia y una
disminucidn significativa en quejas por falta de informacion.

2.1.3. MICRO-TEC

Ahora bien, en Grupo Micro-Tec donde actualmente laboro, inicie como Analista de
comunicacion interna, esta empresa no contaba con un area de comunicacion, fue un
reto comenzar desde cero. El conocimiento adquirido en la universidad y la
experiencia en trabajos anteriores me facilitdé la implementacién de estrategias
precisas para comenzar la construccion de un area dedicada a la comunicacion.

La recopilacion de datos fue un inicio importante, pues su cultura en la organizacién
era de practicas cara a cara, ser una empresa con mas de 300 colaboradores no
dejaba evidencia de una comunicacién asertiva pues al ser cara a cara, los dialogos
compartidos perdian temporalidad y olvido entre los hablantes.

Durante 2021, realice la construccion de proceso de Comunicacion interna, valorando
los aspectos y dimensiones de la organizacion, cabe destacar que estabamos en
medio de una pandemia por Covid-19, e implementar canales de comunicacién era
crucial, los cambios que consigo trajo esta pandemia afectaron la gestion de las
organizaciones.

Ese ano logré encontrar las causas para medir los efectos de una comunicacion con

ruido o nula, a través de evaluaciones y mecanismo con un enfoque sistémico.

' Definir la generacion ‘millennial’ no es tarea facil, pero la mayoria de los medios coinciden en algo:
estos jovenes nacidos a partir de los 80 son una generacion digital, hiperconectada y con altos
valores sociales y éticos. Todo esto y mas les hace diferentes a generaciones pasadas.
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Las estrategias utilizadas fueron la comunicacion visual, el teletrabajo, analisis de
riesgos, flujos de trabajo y un plan de contingencia.

Durante 2021 se construyeron las bases de la comunicacién en Micro-Tec, a pesar
de contar con asesores externos que brindaban servicios de onboarding? el
seguimiento se perdia y la constante continuaba; la rotacion de personal,
desinformacion entre los colaboradores, desconocimiento de canales de
comunicacion, errores operativos, etc. Esto llevo a formular y procedimiento de
comunicacion interna, donde se establecieron las acciones y estrategias, con el
objetivo de destacar la informacion interna, el entendimiento mutuo de la organizacion
y colaboradores, las formas de comunicar, los espacios de trabajo, los vinculos en la
organizacion, los roles del personal, los alcances del area de comunicacién, los
procesos de gestion y la relacién directiva.

El desarrollo de este procedimiento tiene sus fundamentos tedricos en comunicacion,
considerando que la comunicacién es una condicién y un elemento fundamental del
ser humano, pues fomentar el crecimiento profesional de un colaborador conlleva a
crear condiciones para la manifestacion de iniciativa, potencializar las competencias,
tareas y responsabilidades, delegar autoridad y confianza.

A través de este procediendo y de la ejecucion de las actividades establecidas, logré
disminuir las areas de oportunidad que la organizacién tenia en aquel momento.
Justo poner en practica la comunicacion permitidé seguir mejorando los procesos de
interaccién entre los integrantes, el procedimiento comenzd a ser mas robusto pues

las necesidades de comunicacion se expandieron para dotar a los colaboradores de

2 El onboarding es una practica que busca acelerar la incorporacién del capital humano a la
institucién o empresa. Esta centrado en la orientacion de los nuevos colaboradores a fin de ayudarles
a adaptarse y adentrarlos al 100% a la cultura empresarial. https://www.ipade.mx/
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mas habilidades, no es posible restringir la palabra al sélo acto de transmitir
informacion.
Es asi con estas dos organizaciones donde me he desarrollado en la practica,
referencio los objetivos generales de un egresado de la Licenciatura en comunicacion
y cultura de nuestra Universidad Autonoma de la Ciudad de México (Universidad
Auténoma de la Ciudad de México, s. f.), donde un profesional de la comunicacion y
la cultura debe ser capaz de investigar, disefar y aplicar politicas, planes, programas
y proyectos de comunicacion, asi como intervenir espacios con un profundo sentido
social.
En este sentido mi trayectoria profesional en Micro-Tec me ha permitido:
e Poner en practica diversos procesos comunicativos; verbales y no verbales.
e Disefar planes de comunicacién a través de la investigacién e insercién al
campo de los hablantes.
e Interactuar con otros perfiles profesionales y otras disciplinas, confirmado los
multidisciplinaria que pueda ser la comunicacion.
e Comprender las practicas de una cultura establecida en una organizacion.
¢ I|dentificar los fenbmenos sociales y culturales para su estudio.
e La otredad de integrantes de un grupo.
e Analizar las formas de comunicacion para intervenir para una mejora.
e Creary disefiar un procedimiento como la base de una comunicacion efectiva
para todos.
e Interés por caos que puede ser tan enriquecedor en los espacios.
e Disenar artes de comunicacion; graficos, escritos, sonoros y audiovisuales.
e Comprender los principios basicos del comportamiento humano en el contexto

laboral y aplicarlo para un mejor desenvolvimiento.
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e Habilidad para diagnosticar, planear y producir proyectos de comunicacion: un
contact center.

e Comprender y establecer objetivos.

e Analizar informacion para intervenir procesos, planes y proyectos.

e Habilidad para trabajar en equipo fomentado practicas profesionales.

e Intervenir grupos de personal para su desarrollo de habilidades en

comunicacion.

¢ Alinear iniciativas de desarrollo organizacional con sentido social.
De todas estas habilidades aprendidas y aplicadas, destaco y relaciono que mi alma
mater la UACM (Universidad Auténoma de la Ciudad de México, 2006) me dio los
conocimientos necesarios para que en MicroTec se creara un area de comunicacion
interna desde cero, esto lo relaciono que para llevar a cabo se necesitd de una
intervencion en investigacion conocer los entornos, los roles y las dinamicas de la
organizacion desde Metodologias cualitativas y cuantitativas, una Planeacién de la
comunicacién, y con un enfoque de Etica y comunicacién, son por mencionar algunas
de las clases que apropie para esta creacion.
La teoria y practica en Comunicacién organizacional e institucional me permitid
intervenir espacios para una mejor comunicacion efectiva entre colaboradores, la
aplicacién de diversas estrategias de comunicacidn para intervenir casos especiales,
trabajar en colaboracion con otras areas y perfiles profesionales distintos a la
comunicacion.
La asignatura de Comunicacion y educacion es referente importante para poder
ensefar mecanismos de expresion para facilitar las manifestacion y opiniones de las
personas dentro de la organizacion, dando liberta a la opinidn colectiva, todo bajo

practicas criticas y de investigacion, el programa de estudios sobre los Métodos para
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el analisis de procesos de comunicacioén interpersonal es un importante referente para
esta intervencion. (Universidad Autonoma de la Ciudad de México, s. f.)

Desde la Publicidad y la propaganda junto con la Comunicacion grafica y disefo
editorial, he logrado alcanzar mas objetivos mas alla del trabajo con el personal
interno; crear la imagen corporativa de MicroTec, tener la creatividad para llegar a
otros publicos, creando un sentido de pertenencia a un lugar.

Asimismo, la creacion de modelos de capacitacion, un Contact Center, son algunos
de los proyectos mas significativos que he logrado desarrollar.

Para finalizar este capitulo, a continuacion, una breve galeria de esta trayectoria.
2.1.3.1.- Galeria de trayectoria profesional

Foto 1, 2 y 3. Intervenciones para la difusion del sistema de gestion de calidad

Conociendo el portal de! ¢

Difusién buenas practic Sl umentales

FOTO 1, 2, 3. Creacion propia

Foto 4, 5y 6. Campafias y desarrollo de capacitaciones

FOTO 4, 5, 6. Creacion propia
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Foto 7, 8, 9, 10, 11, 12 y 13. Dinamicas de reconociemto e integracion
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FOTO 7,8, 9, 10, 11, 12, 13. Creacién propia
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Foto 14. Cobertura campana de salud

FOTO 14. Creacion propia

Foto 15, 16, 17 y 18. Disefio grafico y editorial para la marca de la organizacion

e
iFelices fiestas

MICRO-T& "
N

FOTO 15, 16, 17, 18. Creacion propia
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Foto 19y 20. Sesiones de fotograficas para uso interno y externo, disefio de material

audiovisual

FOTO 19, 20. Creacion propia

Foto 21, 22 y 23. Comunicacion interna

EMICRO-TEC

jCUIDATE!

Estos Otirmos dios detectamos un repunte
de cosos de SARS-CoV-2 dentro de nuestras
instalaciones, por lo que se recomienda
tormar en cuentao los siguientes medidaos
para prevenir contogios entre los
colaborodores.

Estas medidas entran en
vigor a partir del dia 18 de

julio y hasta nuevo aviso.

Gobierno
Corporativo

e————————

Mtra. Delia

Uso obligatorio de
cubrebocas en todo
momento

Lavado de manos
de manera constante —

Estornudo de etiqueta

Estas medidas aplican para personal
adminstrative y aperativa en Cluded de Méxles.

tn coso ce presentar sintomatologia

respirateria es necesarie acudira RR.HH,
QinlorEr o T el inmediato,

#TodosSomosMicroTec

FOTO 21, 22, 23. Creacion propia
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Foto 24, 25 y 26. Comunicacion externa — Marketing

IMICRO-TEC,

Comunicate con tu . MICRO MYCObactefium
DE PROCESAMIENTO \ pur O
Codigo de prueba 1957

55 52653770-/ Costo $632,50 + IVA*

Muestra

#PorLaSaludDelPaciente '
-TEC

=
2 Expectoracion, Orina Ocasional, Lavado
(Marca asterisco) iy Sl

Corporal
(aseits, Pleural, Liquido Cefalorraquideo).

Ahora es més féacil comunicarte con las unidades Tiempo de entrega 7 dias
del interior de la Republica, Monterrey,
Guadalajara, Toluca, Puebla, Mérida, Morelia,
Villahermosa, Querétaro y Veracruz.

55 52653770 EXT 197

PortaSalud
DelPaciente

WWWw.micro-tec.mx

www.microtec-lab.mx

FOTO 24, 25y 26. Creacion propia

Recepcion de muestras

HORARIOS DE ATENCION iMICRO-TEC,
Meciain, COUX

Estimados
Clientes y Socios

HORARIO DE
RECEPCION DE
MUESTRAS

do
m. a 2:00 p.m

Medellin 338, Roma Sur, Cuauhtémoc,
06760 Ciudad de México, CDMX
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Capitulo 3

Comunicacién organizacional
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3.1.- La comunicacion interna como herramienta estratégica de cambio
positivo en las organizaciones

Como he nombrado mi trabajo de titulacién por memoria de experiencia profesional;
“La comunicacion interna como herramienta estratégica de cambio positivo en las
organizaciones” es fundamental tomar en cuenta el plan de estudios de la Licenciatura
en Comunicacion y Cultura de nuestra Universidad Autonoma de la Ciudad de México,
pues es el parte aguas que permite desarrollar la comunicacién como un herramienta
de trabajo que todo egresado de esta carrera puebla crear e implementar, a través de
gestion de recursos disponibles y adquiridos en todo tipo de organizacion, ya sea
publica, privada o civil.

La planeacién de proyectos de intervencidn como es la comunicacién cobra vida
cuando un sistema organizacional intercambia mensajes entre sus integrantes; datos,
informacion, ideas, y conocimientos. (Muriel y Rota, 1980)

Las evaluaciones de los vinculos de comunicacion permiten identificar y eliminar el
ruido que se provoca en ciertos escenarios para permitir ir hacia un propdsito en
comun.

Los enfoques en lo que nos debemos concentrar para operar la comunicacion
organizacional son basados en la psicologia social, la sociologia y ciencias
administrativas, con enfoques mecanicos, psicoldgicos, sistémicos, contingenciales,
interpretativos (semidtico) y criticos (humanisticos).

Una intervencion de estas dimensiones requiere de disciplinas en comunicacién como
la organizacion, conocimientos administrativos, metodologias, indagacion de
investigacion, paradigmas abiertos y cerrados, con el fin de encontrar las causas, para
medir los efectos, para controlar las causas, ir de los general a lo particular en un

universo de posibilidades.
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Para ir desarrollando cada enfoque, dimensiones y disciplinas, enlazare el plan de
estudios puesto en practica de la Licenciatura en comunicacién y cultura, tomado
aquellas asignaturas que se enfocan en el eje de la comunicacion aplicada,
metodologias y practica en medios: Comunicacién organizacional e institucional,
Planeacién de la comunicacién, Publicidad y propaganda, Etica y comunicacion,
Comunicacion grafica y disefio editorial, Produccion editorial, Metodologia cualitativa
y cuantitativa.
3.2.- Diseno participativo 1er paso
Uno de los principales retos al que nos enfrentaremos en las organizaciones es la
disposicion de las personas para ser parte de un disefio participativo de
comunicacion, que es una estrategia que se prepara a través de una implementacion
y gestion para un diagndstico de la comunicacion, a partir de los resultados se busca
involucrar a las personas para generar un proceso de tomas de decisiones a alcanzar
con una planificacion y acciones efectivas para mejorar las estrategias.
Este proceso se documenta para enforcar la organizacién y tener los aspectos
técnicos de produccion, los medios, materiales, métodos y enfoques a utilizar.
Para comenzar a trazar este diseno participativo, los integrantes de la organizacion
en este caso en Micro-Tec, son invitados a colaborar como agentes, investigadores y
desarrolladores de la comunicacién, explorando tres fases:

- Exploracion inicial y definicién del problema

- Definir y enfocar las ideas a una posible solucion

- En el desarrollo y proceso proponer soluciones
Logrando que los participantes o en este caso el agente de comunicacion tenga
presentes estas fases de diagndstico debe describir las experiencias encontradas por

otros miembros de la organizacién, exponer los propésitos y perspectivas de ese
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grupo de personas, y desarrollar o contar con las habilidades para promover la
participacion en las partes interesadas, de esa manera motivar soluciones al disefio
mas apropiado.

El disefio del proyecto es ese proceso de elaboracion a propuestas objetivas de
trabajo que marquen las pautas de colaboracion, para justificar y enfrentar la
estrategia asumida; objetivos generales y especificos, resultados o productos
esperados, actividades y recursos minimos necesarios.

Algo que no se debe olvidar es priorizar las soluciones que nos permitiran seleccionar
los escenarios o situaciones mas importantes de implementar de acuerdo a los
criterios de conocimiento.

Dar alternativas y criterios para la toma de decisiones, nos permite priorizar y clasificar
de maneral mas agil los problemas, oportunidades de mejora y proyectos.

La identificacidn consiste en el conocimiento y caracterizacion de la realidad dentro
de la organizacion, el problema y a quienes afecta, es crucial conocer la naturaleza
de los afectados en el diagnostico; es claro que hay una afectacion porque la
comunicacion tiene ruido o es inexistente.

La definicidn de actividades que los actores implicados en el proyecto sumaran a la
aplicacién de disefio, toda la informacion obtenida y en general todo el proceso del
disefio haran funcionar el plan de participacion. En el proyecto que se ponen en
marcha cada participante en el plan sera informado en qué etapa o etapas estara
involucrado, qué resultados se esperan y se que debe obtener de cada colaboracion.
La programacion de actividades se elabora de acuerdo a un presupuesto, segun el
marco de instrumento de gestidén, un cronograma y plan de ejecucion.

En el cierre de este disefio se finaliza con el establecimiento de un procedimiento, del

cdmo se inicia, su planificacién, su ejecucion y el control del plan. Al cerrar la fase de
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disefio e implementacion, los involucrados del proyecto revisaran toda la informacién
anterior procedente de los cierres de las fases previas para asegurar de que el
proyecto revisara y tomara en cuenta todo el trabajo realizado y completo para el
cumplimiento de los objetivos. (Cardenas Casanueva, 2018)

3.3.- Identificacion del problema

Justo en mi experiencia laboral en Izzi y Micro-Tec ambas organizaciones requerian
de un disefio participativo. Comenzando por Izzi en el departamento de validacion, el
area de Comunicacion interna era algo nuevo, fue una encomienda dirigida a para
que los Gerentes Administrativos llevaran a cabo esta tarea, sin embargo, no habia
una investigacion previa si esas actividades o ese rol podria ser ejecutado por un
Gerente, que cerca de ser una tarea mas a enriquecer a su puesto seria una tarea
mas a la suma de mas actividades ya propias de su perfil de puesto.

Para Micro-Tec es distinto, aqui la organizacion carecia de un departamento
comunicacioén organizacional, se pensaba que no era necesario al ser un negocio
familiar y que la comunicacion existente “era buena” pues los encargados de las areas
recibian ordenes desde los duefios de la organizacion se pensaba que no era
necesario, sin embargo, comenzaron a surgir preguntas del por qué: la gente no
participaba, por qué si se contratan proveedores externos en capacitacion el personal
no tomaba las capacitaciones, si existen beneficios en la organizacién por qué la
gente no sabe de la existencia de ellos, si existente distintos medio de comunicacion
por qué la gente no los conoce, si hay jefes con la informacién pertinente por qué los
colaboradores lo desconocen... asi un sinfin de preguntas enfocadas existian pero
no existia una estrategia para responder a ella.

Para comenzar con el disefio participativo de comunicacién en Micro-Tec presente

una planeacion, comenzado por conocer ;Qué es Micro-Tec? Micro-Tec es un
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laboratorio clinico de referencia que procesa muestras clinicas a otros laboratorios
que no cuentan con la infraestructura tecnoldgica para su procesamiento.

¢, Como esta constituida? Es una organizacion con nueve disciplinas clinicas, nueve
unidades de procesamiento en el interior de la Republica Mexicana, mas de 2000
clientes y alrededor de 300 colaboradores.

¢ Cuales son los objetivos de la organizacion? Micro-Tec tiene entre sus objetivos ser
el maquilar numero uno entre sus competidores a nivel nacional en México, que su
oferta comercial se caracterice por el servicio al cliente, la entrega de resultados
oportunos y salvaguardar la salud de los pacientes.

Su logotipo esta enfocado mas a su nombre comercial que a algo que pueda
identificar a la marca y su giro en la salud. Ver figura 5.

Fig. 5. Logotipo Grupo Micro-Tec
@
o
:MICRO-
@)

Fuente: Servicios de administracién para laboratorio clinico S.A. de C.V.
Hay que mencionar que el logo esta conformado por lo que en un momento fue la
razon social de la organizacién; Micro técnicas de laboratorio S.A de C.V.
Constituido por dos elementos importantes, el identificador “Grupo” englobando todas
las marcas pertenecientes a Grupo Micro-Tec, y el logotipo conformado por las
palabras Micro y Tec, identificadores de Referencias de Micro técnicas de Laboratorio.
El logo no cuenta con referentes asociados a un laboratorio o al sector salud a

diferencia de sus competidores. Ver figura 6.
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Figura 6. Marcas de competencia

B3|

(LABORATORIOS

DE REFERENCIA

A2
f\@ rl:hln

BIOMEDICA.

Fuente: (Orthin Referencia Especializada S.A. de C.V., s.f.) (Laboratorios de

Referencia, s.f.)

Su organigrama se constituye de forma vertical y piramidal, debido a la distribucién

que mantiene su organigrama, el cual nos especifica la distribucion de los niveles

jerarquicos, que existe en cada una de las areas de la organizacién, asi como el

conjunto de departamentos que se desprenden de otros para el mejor funcionamiento.

Ver figura 7.

Fig. 7. Organigrama Grupo Micro-Tec

Gerencia Gerencia Gerencia
Contable  Administrativa Operativa
- Compra
- Cobranza
- Cuentas por - Sistemas
pagar - Infraestructura
- Almacén - Logistica

Consejo Administrativo

|

Direccion General

\
e

|

Gerencia Gerencia
Técnica Ventas

- Disciplinas
clinicas

- Local

- Foraneo

Gerencia
Calidad

\

Gerencia

RR.

- Reclutamiento

HH.

- Relaciones
laborales

Gerencia
MKKy CO

- Marketing
- Comunicacion
organizacional
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Por otro lado, el ambiente organizacional que mantiene Grupo Micro-Tec, se emplea
a través de las relaciones que hay entre los trabajadores, gerentes y la direccidon
general. Esto proyecta el funcionamiento de la organizacion, asi como de las areas
de oportunidad entre los miembros de la organizacién, pues, aunque estan claras las
relaciones; la comunicacion es escasa.

¢, Como comenzar a identificar los ruidos en la continuacion? La organizacion Micro-
Tec, no ha dejado a un lado lo temas de comunicacion entre sus colaboradores, ha
contratado proveedores que brinden servicios de integracion, comunicacion e incluso
capacitacion, sin embargo, es una realidad que no hay una existente vigilancia para
ello.

También la percepcion de los colaboradores dice que la comunicacion es muy basica,
pues no hay sustentos de que se les proporcione en tiempo y forma y que solo es de
vOz en voz como se van compartiendo los mensajes. La inquietud también desde
direccidén que se pregunta ¢ Por qué no son efectivos sus programas de comunicacion
contratados?, esta pregunta nos da otro acercamiento para indagar si estos
proveedores aplican correctamente una estrategia y preguntarnos ¢ quién evalua los
programas contratados?

Cabe sefalar que para este punto me encuentro ya dentro del organigrama de esta
organizacion, recabando esta informacion para la creacion de este disefio de
comunicacion participativo.

Conforme se va realizando este levantamiento situacional, se van recabando bases

de datos, ya que una carencia también de la organizacion, tan solo no tener un base
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de datos del personal llamada, head count o recuento de personal,? nos limita a
identificar quien y donde esta cada colaborador.

En entrevistas y acercamientos con el personal se traza la comunicacion entre
colaboradores, es una comunicacion informal, entre empleados, jefes inmediatos y
directivos, lo cual obstruye la construccion de una identidad corporativa carente de
confianza y motivacion.

Para la direccion de esta organizacién su ideal es lograr una comunicacion
ascendente y descendente, donde la comunicacién pueda suceder cuando un
colaborador pueda comunicar las necesidades a su superior de manera escrita 0 con
algun tipo de evidencia y descendente, donde los directivos y mandos medios pueda
brindar informacidén puntual a sus colaboradores, fomentando un ambiente laboral
favorable basado en la transparencia de la comunicacion.

3.4.- Diseio estratégico participativo

Tras los datos rescatados y una intervencion de conocimiento sobre el estado de la
organizacion se realiza el disefio estratégico de participacién, a través de la
Comunicacion organizacional.

Para ello el paso uno implementado en este disefio fue fomentar y gestionar
internamente el clima laboral entre los colaboradores de Micro-Tec, en todos los
recintos que lo integran, promoviendo la participacion de manera presencial y en
modalidad home office; recordemos que para esta implementacion nos
encontrabamos en medio de una pandemia por Covid-19.

Un importante punto para la comunicacion organizacional para todo profesional

dedicado al desarrollo de estrategias de comunicacién es tener conocimiento también

3 El head count o recuento de personal es una métrica que indica el niumero de empleados que tiene
una organizacién en un momento determinado. Es una herramienta de gestion de recursos humanos
que ayuda a las empresas a planificar su fuerza laboral.
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de normal gubernamentales, en este caso hablo de la Norma Oficial Mexicana (NOM)
035-STPS-2018, conocida coloquial mente como la NOM 035, esta norma refiere a la
intervencion de la organizaciones hacia sus colaboradores para identificar factores de
riesgo psicosocial que pueden afectar la salud, la seguridad y el bienestar de los
trabajadores; estrés, violencia laboral, falta de control sobre el trabajo, falta de apoyo
social en el trabajo, falta de claridad en las funciones y responsabilidades de los
trabajadores. (Del Trabajo y Prevision Social, s. f.)

De la experiencia adquirida en lzzi, conoci y trabajé bajo un modelo de comunicacion
denominado Great Place To Work, que es un modelo empresarial que tiene como
objetivo crear excelentes lugares de trabajo que se construyen dia a dia a través de
las relaciones entre empleados y lideres, no a través de un check list de politicas y
practicas.

El factor comun en las relaciones laborales es la confianza, los empleados consideran
que un lugar ideal para trabajar es aquel donde se confia en las personas para que
se trabaja, sienten orgullo por lo que hacen, disfrutan de las personas con las que
trabajan. (Great Place to Work México, 2024)

Existen cinco dimensiones importantes que se deben considerar en generar una
cultura organizacional basada en la participacion de los colaboradores y la
organizacion. La primera es la credibilidad, esta dimension nos permite identificar la
percepcion que tiene el colaborador sobre la credibilidad que tienen sus lideres,
mediante la forma en que los lideres se comunican, se determina su accesibilidad, su
gestion de recursos y coordinacion con el personal para el logro de objetivos de
manera congruente, ética y honesta.

El respecto es aquella percepcidon que tienen los colaboradores sobre la forma en la

que los lideres actuan respectando a los colaboradores, a través del apoyo profesional
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(capacitacion, desarrollo y reconocimiento), involucrando la toma de decisiones que
afecten o gratifiquen el ambiente laboral, el interés genuino por ofrecer un espacio de
trabajo sano, fisica y psicolégicamente.

Otra dimension, la imparcialidad, representa aquel sentido de justicia dentro de las
organizaciones a través de mecanismos que aseguren la equidad de transparencia
en los procesos organizacionales y toma de decisiones, es decir, el asegurar que la
reglas se apliquen para todos por igual, sin ningun tipo de favoritismo.

El compafierismo, representa el grado de hospitalidad y comunidad dentro de la
organizacion, lo que se traduce en el sentido de pertenencia, que implica que la
personas puedan ser ellas mismas en sus lugares de trabajo y que existan una
atmosfera socialmente amigable.

El orgullo representa la relacion entre los colaboradores y sus empleos, incluye el
orgullo que las personas tienen hacia su propio trabajo, hacia sus compareros de
trabajo y hacia la organizacién en general. Esta dimension se genera cuando las
personas encuentran trascendencia en el trabajo y tienen relacién con la reputacion
que la organizacién tiene hacia el exterior.

Junto con este modelo organizacional corporativo, también nuestras instancias
gubernamentales dictan distintas normas para salvaguardar la seguridad de los
trabajadores en los centros de trabajo, tratandose de la Norma 035 de la Secretaria
del Trabajo y Previsidbn Social, el objetivo es mejorar las condiciones de los
trabajadores en las organizaciones, identificando factores de riesgo como estrés,
acoso, liderazgo negativo, sentido de pertenencia y discriminacion. Estos factores
psicosociales en las organizaciones se pueden prevenir y la funcion de la norma es
mejorar los entornos laborales para que las tareas de los trabajadores sean

desarrolladas de forma positiva.
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Ahora bien, las dimensiones de la Nom-035, son desde mi punto de vista mas
humanistas ya que estas estan pensadas en el bienestar del colaborador y las
dimensiones de Great Place To Work son las herramientas de apoyo para lograr los
objetivos de la norma. Ver figura 8.

Fig. 8. Dimensiones de psicosociales de la Norma 035 y modelo GPTW

NORMA 035 Great Place To Work

Reconocimiento Comunidad
Compromiso Credibilidad
Comunicacion Orgullo
Apoyo social Respecto

Desarrollo Imparcialidad

Fuente: Elaboracion propia

A través del reconocimiento se realizaran las acciones para acordar y mejorar el
margen de libertad y control sobre el trabajo por parte de los colaboradores y los
patrones, para que con ello se impulsen nuevas competencias y/o habilidades,
considerando las limitaciones del proceso productivo. El reconocimiento se fomenta
con reuniones para abordar areas de oportunidad de mejora, a efecto de atender los
problemas en el lugar de trabajo y determinar soluciones. Reconocer el desempefio
sobresaliente, difundir los logros de los colaboradores y expresar las posibilidades de
desarrollo; son parte del reconocimiento.

Para el desarrollo se deben realizar acciones que promuevan el sentido de
pertenencia de los trabajadores a la organizacién, tener la capacitacion para la
adecuada realizacién de las tareas encomendadas, la definicion precisa de
responsabilidades para los miembros de la organizacion, la participacion proactiva y
comunicacion entre sus integrantes, la distribuciéon adecuada de cargas de trabajo,

con jornadas laborales regulares conforme a la Ley Federal del Trabajo, y la
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evaluacion y el reconocimiento del desempefio. La revision y supervision debe se
constante para la adecuada distribucion de carga de trabajo para que se realice de
forma equitativa y considerando el numero de trabajadores, actividades a desarrollar,
alcance de la actividad y su capacitacion.

Analizar la relacion capacitacion-tareas encomendadas, actividades para planificar el
trabajo, considerando el proceso productivo, de manera que se tengan las pausas o
periodos necesarios de descanso, rotacion de tareas y otras medidas necesarias para
evitar ritmos de trabajo acelerados, dar oportunidad a los trabajadores para sefalar
sus necesidades de capacitacion conforme a sus actividades.

Al hablar de compromiso se debe considerar las acciones para el manejo de conflictos
en el trabajo, de distribucion de tiempos de trabajo y determinacién de prioridades
para organizacion, implementar lineamientos para prohibir la discriminacion, fomentar
el respecto y equidad. La capacitacién es también un compromiso que debe ser
adquirido por las organizaciones para la prevencion de factores de riesgo
psicosociales y la promocién de entornos organizacionales favorables.

Actividades para planificar el trabajo, considerando el proceso productivo, de manera
que se tengan las pausas o periodos necesarios de descanso, rotacion de tareas y
otras medidas necesarias para evitar ritmos de trabajo acelerados.

Para la comunicaciéon se deben disponer de mecanismos seguros y confidenciales
para la recepcion de quejas por practicas opuestas al entorno organizacional
favorable y para denunciar actos de violencia laboral. Mecanismos para fomentar la
comunicacion entre supervisores o gerentes y trabajadores, asi como entre los
trabajadores. Instructivos o procedimientos que definan claramente las tareas y
responsabilidades. Difundir informacion para sensibilizar sobre la violencia laboral,

tanto a trabajadores como a directivos, gerentes y supervisores. Establecer
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procedimientos de actuacion y seguimiento para tratar problemas relacionados con la
violencia laboral, y capacitar al responsable de su implementacion. Informar sobre la
forma en que se deben denunciar actos de violencia laboral. Los cambios en la
organizacion o en las condiciones de trabajo se difundan entre los trabajadores. Influir
en el patron, supervisor o jefe inmediato para que se comuniquen de forma directa y
con frecuencia con los trabajadores sobre cualquier problema que impida o retrase el
desarrollo del trabajo. Los trabajadores puedan expresar sus opiniones sobre la
solucion de los problemas o la mejora de las condiciones de su trabajo que permitan
mejorar su desempefo. Realizar una deteccion de necesidades de capacitacion al
menos cada dos afos e integrar su resultado en el programa de capacitacion.

3.5.- Desarrollo y ejecucién de instrumentos organizacionales

Después de haber realizado un analisis de la situacion de la organizacién tenemos el
disefio de comunicacién a ejecutar, detallando los intereses que la Norma 035 dicta y
el modelo de Great place to work, enfocando los puntos criticos a atender para
mejorar los canales y modelos de comunicacion en la organizacion. Ver figura 9.

Fig. 9. Disefio de comunicaciéon propuesto para Grupo MicroTec
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Fuente: Elaboracion propia
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Para comenzar recopilé todos los datos e instrumentos existentes que la organizacion
tenia disponibles en ese momento para comunicarse, entre correos electrénicos, una
base de teléfonos moviles, numeros de extensiones internas, datos de los
colaboradores, areas existentes, pantallas, pizarrones de corcho e informativos, etc;
con ellos se establecieron bases de datos. Ver figura 10.

Fig. 10. Primer Head Count de Grupo Micro-Tec

'] 9~ = HCSEPTIEMBRE - Excel (Errar de activacién de pradu.. P Buscar - a X
Archivo Inicio  Insertar  Disposicién de pagina  Formulas Datos Revisar  Vista  Ayuda
— General & insertar  ~ > A
ﬁj & [Catibri ) l l B nsertar = 7Y p aa
- v G % - T~
Pegnr 0 N K S o|m. R ZZ Biminar Ordenary Buscary  Complementos
- R = < 9 5] Formato ~ &~ filtar~ seleccionar
Hiimer

Fortapapeles Fuente ] Alineacién ] Celdas Edicién Complementos ~

A303 ~ i Fi3

SEPTIEMBRE  Hgja1 4+ 5 @

listo % Accesibilidad: es necesario investigar ] o - —g + ss%

Fuente: Elaboracién propia

Con toda esta informacion y medios disponible di comienzo a un punto olvidado que
era el reconocimiento, entendiendo que este mismo da identidad a los individuos
dentro de un grupo; tiene una importancia existencial y social.

La orientacion a la motivacion a través del reconocimiento, apreciando el valor o
importancia de algo, aceptando normas, derechos y deberes en este caso dentro de
una organizacion. El reconocimiento también en un sentido ayuda a los mecanismos,
dinamicas e interaccion de los individuos y grupos.

Para ello se propone en el disefio y se ejecuta una comunicacion donde a partir de

los datos recopilados, se comunicaran los cumpleafios de los colaboradores, las
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promociones laborales y los aniversarios en la organizacioén. jPor qué hacer esto? A

través del reconocimiento damos valor el tiempo que las personas invierten en un

trabajo, no dejar pasar por desapercibido fechas importantes que el colaborador

puede celebrar y ser parte de su crecimiento profesional. La informacion para estas

actividades de ha recopilado con el HC, a partir de esta base se tiene informacién

actualizada e importante, es el material neto para crear estos contenidos de

comunicacion. Ver figura 11y 12.

Fig. 11. Comunicacion de cumpleafios mensuales
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Fuente: Elaboracion propia

Fig. 12. Comunicacion promociones internas
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En este disefio de comunicacion se integré un programa de reconocimiento

nombrado, THE ONE, con el objetivo de promover el sentido de pertenencia en los
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colaboradores, generando un compromiso de la organizacion hacia los
colaboradores, reconociendo su esfuerzo, constancias y dedicacion. The one, se
opera a través de un esquema de evaluacion en todos los centros de trabajo, donde
los jefes inmediatos califican el desempeno, la entrega de resultados, cumplimiento a
las actividades asignadas, uso de recursos, cumplimiento a los procesos, trabajo en
equipo, actitud, objetivos, participacion en dinamicas y entrega de resultados. Ver
figura 13, 14, 15y 16.

Fig. 13. Googlke Forms, Evaluacién THE ONE
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Fig. 15. Resultados y analisis de respuestas
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Fuente: Elaboracion propia

Fig. 16. Colaboradores nombrados THE ONE

RESULTADOS THE ONE 12024

Fuente: Elaboracion propia
Con la obtencion de datos a través de este programa también se tiene una
identificacion hablando de clima laboral,* los lideres de cada equipo dan a conocer a
través de sus respuestas el estado de las relaciones interpersonales al entorno de los
equipos de trabajo. El acercamiento es claro pues de las distintas dimensiones

evaluadas todas tienen un enlace comunicativo, de aqui que se puedan generar

4 El clima laboral es el conjunto de percepciones que tiene un grupo de personas sobre el ambiente en
el que desarrollan sus funciones. Esta compuesto por la interaccién cotidiana que realizan las personas
entre si y con los grupos de poder en una institucion.
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estrategias de intervencion para mejorar las areas de oportunidad en comunicacion
identificadas.
A la par los colaboradores también califican el desempefio de sus lideres, a través de
una encuesta nombrada, 360°, en ella se evaluan las mismas dimensiones que en
THE ONE, pero en la 360° van enfocadas al lider. EI mismo caso hay una
retroalimentacion ahora del colaborador donde a través de sus respuestas se
identificaran las areas de oportunidad a trabajar con los lideres de equipo. Ambas
estrategias funcionan como feedback en ambos sentidos.
Por ejemplo, en una de las evaluaciones arrogaron una disminucién del menos 1.1%
a comparacion de una previa intervencion THE ONE.
Esto quiere decir que tras el resultado de tuvo que poner atencion en las dimensiones
de desarrollo de los equipos de trabajos, en las areas que se encontraron por debajo
de un 90%.

o Cumplimiento de tareas asignadas

o Cumplimiento de objetivos

« Trabajo en equipo

o Conflictos
La propuesta fue que los lideres desarrollaran indicadores para medir la productividad,
dar retroalimentaciones personalizadas a los miembros de los equipos y ejecutar
KPI’s de los objetivos alcanzados para mejorar los puntos 1y 2.
Respecto al punto 3 y 4, la intervencion de los lideres fue crucial para generar
espacios recreativos y equitativos, asimismo, equilibrar actividades y la distribucién
de cargas de trabajo, que coadyuvaron al cumplimiento de actividades asignadas,
llegar a sus objetivos y fomentar el trabajo en equipo con la entrega de resultados

grupales. Ver figura. 17
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Fig. 17. Estrategia de resultados THE ONE
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Fuente: Elaboracién propia
Con estos instrumentos tenemos como resultado identificar como los colaboradores
se sienten en el centro de trabajo, como perciben los logros de su equipo, siendo un
reflejo no solo de un buen trabajo sino del reconocimiento que reciben de la
organizacion. Es importante fomentar un orgullo e identificacion entre los
colaboradores con la organizacion ya que permite generar mejoras en el desempeio
y en su productividad, asi como crecer el sentido de equipo y compromiso.
Para hablar de credibilidad que es otra dimensidn identificada en estos instrumentos,
identificamos comunicativamente la transparencia y espontaneidad que tienen los
lideres con los equipos, asi mismo la integridad con la que se dirigen a cada miembro
y la confiabilidad en sus acciones diarias, los instrumentos nos dan una visién
panoramica de las habilidades todos los colaboradores.
El apoyo profesional también es una dimensidén que se deja ver en estos ejercicios
tanto en THE ONE y 360°, la organizacion debe también dar las posibilidades de que
cada miembro se capacite con los recursos necesarios para un desempefio
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satisfactorio, pero también para un desarrollo de habilidades que sumaran al éxito
profesional de los individuos.

Por su parte los trabajadores deben ser participes de una colaboracion para que se
involucren en las decisiones que afectan su trabajo y cuales pueden potencializarlo.
Tomar en cuenta las ideas y propuestas de los colaboradores abre la dimensién del
interés, genuinamente hay una vision humanista si esto se ejerce en las
organizaciones y se determinan acciones para influir en la satisfaccion del equipo de
trabajo.

Dimensiones como la equidad, la imparcialidad y el trato justo son indicadores que
también se descubren, la percepcion de los miembros ante estas permitira visualizar
los niveles de motivacion, compromiso y desempenio.

Una organizacion que reconoce que el desarrollo y capacitacién de sus colaboradores
es crucial marca una linea de crecimiento conjunta en beneficio de la especializacion,
la promocion y el crecimiento, tanto del colaborador y de la organizacién.

Otra forma de intervenir a la organizacion en las diversas dimensiones fue la ejecucion
de una planeacién de actividades anuales, cada de ellas con un objetivo especifico
que trata de lograr un impacto positivo a través de la participacion de los miembros
de la organizacion. Ver figura 18.

Fig. 18. Plan anual de actividades organizacionales
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Fuente: Creacion propia
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ACTIVIDA

Colecta de juguetes/viveres

Tabla de dinamicas anuales

OBJETIVO

Brindar apoyo a asociaciones o situaciones de
emergencia: donativos a casas hogar, asilos,
desastres naturales, etc. a la par de crear
comunidad entre colaboradores.

DESARROLLO

Una dinamica para realizar la colecta de
juguetes/regalos, la donacién se llevara a cabo a
través de comunicacidn organizacional.

RECONOCIMIENTO

Insignia

Colecta de tapas #Tapaton

Brindar apoyo a nifios con diagndstico de
cancer a través del reciclaje, campafia de
concientizacion.

Una dindmica anual para realizar la colecta de
tapas, la donacién se llevara a cabo a través
comunicacion organizacional.

Insignia

Colaborador THE ONE

Reconocer el trabajo de los mejores
elementos con el fin de fomentar competencias
positivas entre colaboradores.

Una evaluacién trimestral que determine
alos mejores 10 colaboradores por trismestre.

Insignia

Buzdn secreto 14 de febrero

Crear un ambiente de convivencia
entre los colaboradores a partir de esta fecha
conmemorativa.

Una dindmica a través de correos masivos que

permitan la convivencia entre empleados (foto

con tu mejor compafiero, amigo, familia, etc).
Un buzdén de regalos entre compaifieros.

Presente

Colores MICRO-TEC

Fomentar el sentido de pertenenciaa
la empresa.

Establecer un dia para llevar a cabo
esta actividad en todos los recintos,
vestimentandi acorde a los colores de la
organizacion.

Reconocimiento

Dia de la mujer/Mes

Reconocery fomentar el respeto y espacio ala
mujeres que son parte de MICRO-TECy fuera de
la organizacion.

Fomentar el respeto y reconocimiento a través
de larecoleccion de testimonios y creacion de
espacids de discucion.

Concientizacion

Dia de las madres/del

Reconocer alas mamas que colaboran en

Una actividad recreativa con la participacion del

responsabilidad social.

. . . Presente
padre las diferentes dreas de la empresa. personal de que sea padre o madre de familia.
Confirmarlaigualdad y adopcién de
Mes de Ia di idad politicas vitales para los colaboradores LGBT, Un cartel donde colaboradores expresen su Insieni
es de la diversida . ) . - ) X nsignia
haciendo de MICRO-TEC uno de los mejores apoyo alainclusién en los espacios de trabajo.
lugares para trabajar sin discriminacion.
Disf Fomentar el sentido de pertenenciay Una dindmica que puede ser presencial o a P R
isfraces . . ) . . remio
estimular la creatividad de los colaboradores. distancia por medio de un certamen.
L Se invita a los colaboradores a realizar la
Impulsar las dindmicas de ) ) ) -
Croqueton donacion de alimentos para ayudar refugios de Insignia

perros y gatos en estado vulnerable.

Dias conmemorativos

Crear comunidad entre colaboradores.

A través de campafias internas
dependiendo la tematica del dia a celebrar.

Reconocimiento

Campaiias de salud

Fomentar una cultura de cuidado.

Realizar campafias de salud para los
colaborados, platicas de salud, sesiones de
ejercicio, campafas de vacunacion, etc.

Beneficio

Dentro del disefio de comunicacion se han ejecutado estas actividades cada ano,

algunas con variaciones en su desarrollo, pero sin perder el sentido de cada una.
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Una vez que los colaboradores se han apropiado de la comunicacion y de un modelo
de trabajo donde ellos son quienes hacen la comunicacion, se ha logrado una
identidad organizacional a través de una cultura participativa.

Retomando el plan de estudios en la licenciatura en comunicacion y cultura quiero
referenciar para cerrar las idea, desarrollo y ejecucion anteriormente mencionadas
que hablando de metodologias claramente con el conocimiento adquirido se
implemento y se siguen ejerciendo las metodologias cualitativas y cuantitativas.

La cualitativa entendida como la investigacion que produce datos descriptivos: las
propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable,
(Taylor & Bogdan, 2000). Sus caracteristicas son que es un método inductivo, flexible,
es subjetivo, el dato ya existe, comprende a la persona en su entorno, sin
suposiciones, el instrumento se puede modificar, entre otras. Por otro lado, el método
cuantitativo tiene como caracteristicas crear un dato numérico, estadistico, con
porcentajes, a partir del cual intenta explicar la realidad, cabe mencionar, que este
camino pertenece y es relativo a la cantidad; lo cual nos brinda datos duros y
confiables.

La técnica del disefio participativo, la aprendi en la asignatura de comunicacion
organizacional e institucional como referencia una estrategia de comunicacion, que
se prepara con una implementacion y gestion a partir de un diagnostico. Un
diagndstico de intervencién participativa donde se busca la forma de involucrar a la
gente en el proceso de toma de decisiones para alcanzar una planificacién y acciones
efectivas para mejorar sus estrategias.

Por otro lado, la aplicacion de encuestas como una técnica primaria de obtencion de
informacion sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de

preguntas, que garantiza que la informacion proporcionada por una muestra pueda
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ser analizada mediante métodos cuantitativos y los resultados tengan un margen de
error minimo y confianzas maxima a una poblacion (Abascal Fernandez & Grande
Esteban, 2010)

3.6.- Identidad corporativa

Continuando con la ejecucion del disefio de comunicacion, y teniendo ya la
apropiacion de la comunicacién como una herramienta organizacional, di construccion
a la identidad corporativa, ya que la imagen de una organizacion tiene un mensaje de
tipo denotativo y connotativo, el significado denotativo son todos aquellos elementos
que sirven para mostrar dicha imagen, tales como la papeleria, el personal, etc. Y el
significado connotativo la percepcién que tiene el mercado sobre el giro de la empresa
para mostrar su imagen.

La imagen corporativa establece que las personas, los productos, los servicios, las
marcas y las organizaciones generan imagen. Todos los elementos cotidianos y no
cotidianos generan imagen. Hay hechos de la comunicacion planificados como un
cédigo de vestimenta, una marca, un comunicado y otras que son la expresion con
terceros. De acuerdo al Libro negro de la persuasion (Llantada, 2013), dice que la
imagen, la estética o la belleza tienen un impacto positivo, atraer miradas de otros
tiene que ver con la vista y lo bello. También la imagen influye en las relaciones
sociales en juicios, conductas e incluso diferencias.

Para poner en marcha la creacion de la imagen corporativa, tuve que conocer lo que
MicroTec ofrecia de manera externa a su publico meta®. Descubrirlo fue realizar
nuevamente un clavado a lo que la organizacién tenia y los recursos disponibles para

ejecutar dicha actividad. Solo existia un logotipo y la definicion del negocio hablando

5 El publico meta o mercado meta es un grupo de personas que comparten caracteristicas y
necesidades especificas. Son los destinatarios ideales de un producto o servicio.
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de disefio de imagen corporativa, por su naturaleza algunas cosas se obviaban al ser
un laboratorio, ya que hay lineamientos de sanidad, personal que deben cumplir con
un codigo de vestimenta de seguridad, se cumplian las normas de sanidad y
requerimientos de seguridad, pero solo eso, era lo que se valoraba para su imagen
interna y externa.

Cabe sefalar que estando dentro de la organizacion con un proyecto inicial que era
la comunicacion organizacional, se fueron detectando mas areas de oportunidad de
comunicacion que la organizacion debia intervenir.

Las redes sociales fueron una creacion de las necesidades detectadas en el
transcurso del tiempo, ya como coordinador de comunicacion las actividades
comenzaron a ser mas elaboradas y estratégicas. Tener perfiles sociales de la
organizacion permitid mostrar lo que ya se habia logrado dentro de la organizacion,
pero ahora al publico, reforzando sus cualidades.

Para esta implementacion tome las bases de las asignaturas de Comunicacién grafica
y disefio editorial, justo para identificar las necesidades de la organizacién, dar ese
enfoque de imagen y determinar el publico al cual le estariamos mostrando la imagen.
Conocer ser el caso fue el primer paso, identificamos que hay elementos de ayuda
para comenzar con la difusion, creando un enlace con el area de ventas teniamos
datos para poder compartir al publico de la organizacion los perfiles de estas redes.
Tenia los recursos necesarios para la creacion de estas cuentas, se identifico el
publico meta y que es lo que teniamos que hacer para dar contenido a esas redes.
El objetivo que me propuse fue dar a conocer a esta organizacion por su giro
comercial y sus bondades internas para atraer interés sobre los servicios prestados.
Para su ejecucion comencé con un manual de identidad corporativa, en ese manual

de identidad grafica se presentan las pautas y normas para hacer un correcto uso del
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logotipo corporativo, asi como las marcas asociadas pertenecientes a Grupo Micro-
Tec en sus diferentes aplicaciones digitales, impresas o en productos fisicos.

El fin de este manual es unificar la imagen y abrir posibilidades creativas,
implementando los elementos correctos para la imagen que Grupo Micro-Tec busca
comunicar a sus clientes y colaboradores.

En este documento se plasmé informacion recabada que la organizacion ya tenia
como su mision, vision y politica general. Hablando de tema de imagen el logotipo fue
el punto de partida, cconstituido por dos elementos importantes, el identificador
“Grupo” englobando todas las marcas pertenecientes a Grupo Micro-Tec, y el logotipo
conformado por las palabras Micro y Tec, identificadores de Referencias de Micro
técnicas de Laboratorio. Ver figura 19.

Fig. 19. Logotipo Grupo Micro-Tec
@
o
:MICRO-
@)

Fuente: Servicios de administracién para laboratorio clinico S.A. de C.V.
Colocar en este documento los colores corporativos que se adoptan como parte de la
identidad, unificando un estilo. Fig. 20.

Fig. 20. Colores corporativos

R: 47 R: 237 R:143

G: 77 G: 50 G:199

B: 129 B: 55 B: 74
#2E4C80 #EC3237 #98CB59

Fuente: Pantone
Identificando también la asociacion psicologica de los colores con la de la
organizacion, principales y secundarios, esto para conocer las variaciones de colores
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para implementar en textos, titulos y fondos, asi como formas y detalles. Ver figura
21
Fig. 21. Asociacion de colores

Asoclado ol comes et s s R NS Ge S

confianza y seguridad
en la entrega de
resultados.

IMICRO-TEC, {MICRO-TEC,

Fuente: Manual de identidad corporativa MT

En este manual también se establecen las formas aplicativas del logotipo en positivo
y negativos, blanco y negro, fondo de colores, fondos claros y oscuros, para no hacer
una mala aplicacion. También menciona de las tipografias para titulos, subtitulos y
cajas de texto. La tipografia es un elemento de la identidad de cualquier organizacion.
Ya para el contenido a crear se establecen las bases a contemplar para la
implementacion a través del hashtag #MicroTip, #PorLaSaludDelPaciente y
#SomosMicroTec, con el objetivo de referencias las publicaciones y sean identificadas
como parte de Grupo MicroTec.
La identidad corporativa considera su implementacion en los siguientes formatos:

e Comunicados Internos

e Comunicados Externos

« Catélogo de Promociones

e Comunicados compras, almacén, cxc

e Presentaciones

e Redes Sociales (Post, Perfiles, Portadas)

« Constancias y demas documentos internos y externos
Para redes sociales se describe la implementacién de 3 tipos de contenido, promocién

de pruebas, #MicroTip y datos de informacion, intercalando el contenido para dar

59



variedad a las publicaciones. Las efemérides referentes al sector salud se compartiran
en formato de historias en Instagram, Facebook y TikTok. En historias destacadas
para Instagram se crearan los apartados de “Catalogo”, “MicroTips” y “Avance Clinico”
esta ultima para compartir eventos importantes en los que profesionales de MicroTec
participan para el crecimiento clinico de México.

Para la implementacion, creacion y difusion de los contenidos, cree un formato
denominado parrilla de contenidos, para el llenado de este formato se realiza una
investigacion de los temas a destacar, que tipo de contenido se va a crear y la
planificacion de su publicacién.

A través de esta intervencion puedo comprobar que los conocimientos adquiridos y
las practicas ejecutadas durante clases son los pilares para que un estudiante de
Comunicacion y cultura, pueda desarrollar y ejecutar un plan de comunicacion de
marketing, a través de ideas creativas e invocacion, asimismo, las demas asignaturas
dan una baraja de posibilidades para hacer de cada plan un método multidisciplinario.
Por ultimo, y después de la ejecucién de un disefio de comunicacion organizacional,
y un plan de redes sociales, ya en el puesto como Gerente de marketing y
comunicacion organizacional, he ejecutado un proyecto denominado Contact center,
siendo que ya con la experiencia adquirida y un par de cursos internos, la gama de
marketing también tiene un amplio catalogo de posibilidades. Este proyecto nace tras
la necesidad de detectar que los usuarios de esta organizacién tenian problemas de
comunicacion, no recibia la tencion deseada y la organizacion claramente no tenia
los alcances establecidos para una atencion personalizada.

Al detectar esta necesidad se hace una intervencion en el area de atencién a clientes

interna para conocer como era la atencion, que métodos utilizaban y cuéles eran sus
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bases. Detectando que habia una carencia estratégica se proponer un modelo de
trabajo multicanal, con personal especializado para la atencion de los usuarios.

El objetivo en esta intervencion comunicativa fue optimizar la calidad del servicio a
través de la administracién del Contact Center ATC con procedimientos, manuales y
capacitaciéon continua. Se implemento con la integracion de una plataforma que
administra llamadas entrantes y de salida, reclutamiento de personal a través de una
convocatoria interna para formar el equipo de trabajo, creando el procedimientos de
Contact Center y delimitando actividades, agregando capacitaciones continuas con
manuales de apoyo, establecimiento de KPI'S de Contact Center, migracion operativa
del procedimiento de atencion a clientes a Marketing, ya que en su momento era
administrado por personal técnico clinico. Ver figura 22.

Fig. 22. Diagrama de Gantt Contact Center

:MICRO- o GANTT CONTACT CENTER ATC

TIMELINE PROGRESS

ACTIVIDAD

CONVOCATORIA INTERNA ( s4 ]

JUN JUL AGOS SEPT OCT NOV DIC

CAPACITACION PARA
MONITOREO, DESARROLLO DE
MANUALES Y PROCEDIMIENTO
cc

ALTA DE PROCEDIMIENTO CC Y
ENTREGA DE PRIMEROS KPI'S,

SOLICITUD DE ) o
RETROALIMENTACION
INTERVENCION ADMIN EN CC EJECUCION DE PROCEDIMIENTOS Y KPI'S MENSUALES

Fuente: Creacion propia

Los KPI,s propuesto e implementados fuero los siguientes:
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NIVEL DE SERVICIO

La eficiencia del servicio se
define através del nimero de
Ilamadas VS Llamadas atendida x
Llamadas abandonadas.
Tiempos de respuesta.
Consultas de nuestro servicio
(tipificacion).

KP1’S Key Performance Indicator o Indicador clave de rendimiento

SATISFACCION DEL CLIENTE

A través de la encuesta
direccionada, se mide la
satisfaccion que un cliente recibe
de nuestro servicio. Un método
sencillo para nuestros usuarios.

CALIDAD DE CONTACTO

KP1 enfocado al rendimiento del
desempefio durante las [lamadas
de contacto de los agentes de
formaindividual y general, a
través de la evaluacién integral
(guia de monitoreo).

SEMAFORO DE PRODUCTIVIDAD

Para mantener un monitoreo
constante de productividad se
crea un KPl interno (Semaforo de
productividad) donde se evaluard
a cada agente considerando:

- Errores (maximo 2 que no sean
“fatales”)

- Staff time, el tiempo de
conexion

- Calidad

- Puntualidad

- Conversidn (Ilamadas atendidas
VS tipificadas)

- Retardos

- Faltas

- Errores fatales

Continuando con esta intervencion, también se cred un organigrama de esta nueva

area de comunicacion y un flujo de trabajo que establecié las pautas para la ejecucion

de actividades de acuerdo a los perfiles de cada uno de los miembros de este equipo

de trabajo. Ver figura 23.

Fig. 23. Organigrama del area de Contact Center

:MICRO- =

Laboratorio Clinico de Referencia

CONTACT CENTER ATC

Propuesta Organizacional

GERENTE DE MKTY CO

l

ANALISTA TMK

I

SUPERVISOR ATC CC

AGENTES CC

l

ANALISTA MKT

Fuente: Creacion propia
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En la entrega de resultados, hay un notorio cambio que me permitié dar avance y

desarrollar mas planes de comunicacion para la mejora en la organizacion. Ver figura

24.
Fig.24. Entrega de resultados eficiencia de campana
{MICRO-
Contact Center
Cierre 2024 eficiencia de campafia 2024
Eficiencia HISTORICO EFICIENCIA DE CAMPARNA 2024
de campaia
b i 3;/% 30Ky gqee—D05.80%96.95%——95.94
82.54% ™
Proyeccién 2025 95.00% A
56.03%—93.95%
L &£ 9 Ny & S P Ky &0 & & & &
Fuente: Creacion propia
Conclusion

A lo largo del proceso formativo en la Licenciatura en Comunicacion y Cultura de la
Universidad Auténoma de la Ciudad de México, se ha construido una vision critica,
reflexiva y comprometida con las realidades sociales, institucionales y culturales que
configuran nuestro entorno. Este compromiso, sin embargo, no se limita al espacio
universitario, sino que se proyecta mas alla de sus fronteras: continua en el ejercicio
profesional y en cada accion comunicativa que se emprende en el ambito publico,
privado o civil. Ser egresado de esta casa de estudios implica asumir la
responsabilidad de aplicar el conocimiento adquirido con ética, pertinencia y un

sentido profundo de transformacion social.
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La formacion en ciencias sociales nos exige responder con herramientas tedricas y
metodolégicas a las multiples problematicas que enfrentan las organizaciones
contemporaneas. Particularmente, la comunicacidn organizacional se presenta como
un campo fundamental para intervenir en situaciones de conflicto, crisis,
desinformacion o desarticulacion institucional. Desde esta perspectiva, como
profesional de la comunicacion no solo observo ni reproduzco discursos: interpreto,
propongo, disefio y ejecuto estrategias para generar cambios estructurales que

mejoren el funcionamiento y la convivencia dentro de las organizaciones.

En este sentido, hacer propuestas metodoldgicas de intervencion supone una tarea
compleja que requiere tanto preparacion académica como sensibilidad contextual.
Cada crisis organizacional, lejos de ser una amenaza, representa una oportunidad
para reconstruir sentidos, reorganizar flujos comunicativos y reconfigurar relaciones.
Tener la capacidad de identificar un problema, delimitarlo, comprenderlo desde sus
dimensiones comunicativas y disefiar estrategias viables de solucién, es una

competencia clave del egresado en Comunicacién y Cultura.

La comunicacién organizacional demanda una formacion sdlida, interdisciplinaria y
critica. Su aplicacién no es automatica ni mecanica; por el contrario, requiere una
lectura profunda de las estructuras internas, del entorno cultural y de los vinculos
humanos que sostienen a toda institucion. Comprender por qué una situacion requiere
intervencidén comunicacional implica analizar sus causas, sus manifestaciones
simbdlicas, emocionales y estructurales. Es ahi donde el comunicador encuentra su

rol: en la capacidad de traducir el caos en posibilidad, de ver en la crisis un punto de
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partida, y de disefiar, desde la teoria y la practica, soluciones que tengan un impacto

positivo y sostenible.

Finalmente, me siento orgulloso de haber adquirido una formacion que me permite
ser un agente de cambio. El poder de la comunicacion radica en su potencial
transformador: en su capacidad para escuchar, dialogar, articular voces y construir
sentidos compartidos. Ser parte de este proceso y contribuir desde el conocimiento
académico a mejorar los espacios sociales e institucionales es, sin duda, uno de los

principales logros de esta trayectoria.
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UACM

Universdod Autdnoma
de la Ciudod de Mésico

Noxda buensgas v o v

CARTA DE LIBERACION DE SERVICIO SOCIAL
UACM/SS/LIB-0693/2018
A QUIEN CORRESPONDA:

Se hace constar que el C, LUGO HERRERA ENRIQUE
ALEJANDRO, con nimero de matricula 14-001-0014, de
ia Licenciatura en Comunicacién y Cultura que se imparte
en el Colegio de Humanidades y Ciencias Sociales liberd
salisfactoriamente su Servicio Social de acuerdo con lo
eslablecido en la Ley Reglamentaria del Articulo 5°
Constitucional, capitulo VII, desempefiando sus funciones
en el programa “Apoyo en la Produccion de los Medios
Digttales del Sistema de Radio y Television Digital del
GDF*, en Sistema de Radio y Televisién Digital del
Gobierno de la Ciudad de México, durante el periodo
comprendido del 03 de abrl de 2018 al 03 de octubre de
2018, cubriendo un total de 480 horas.

Se extiende |la presente en la Ci
catorce dias del mes ce novie

dad de México, a los
de dg’s/mil dieciocho.
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SERVICIO SOCIAL
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Emproesa

ACTIVIDADES LABORALES EN COMUNICACION - ENRIQUE LUGOD

Periodo laborado

Puesto

Actividades

~Desarrclle y gjecucitn de Onboarding

=Procesos de Engagement

sDesarrcllo, seguimiento y contral presupusstal en el drea de
Comunicacitn onganizacional

m&m DE ;td{r:‘n:'l‘stra:dn ¥ hsarmhd-e::mplurms lahorales desde &l drea
i | 16 DE FEBRERD DE 2021 A FECHA ACTUAL unicasidn afganizacion
Mfr:gu-'icmmmulim AROS, TRABAID ACTUAL) ¢ Eﬁmwﬁmmv "Desarrollc y apboacitn de KPP's &n Comunicaciin organizacicnal
COMUNICACICHN =Cullura arganizacional y chima labosal
ORCANZACIINAL ~Planeacion estralégica en Comunicacon organizacional
=Planes de desarollo v esiralegias de comunicascian
magno T +Capacitacian, Mémina, Venlas, Marketing, Telemarkeling
*Refaciones laborabes
=Director de proyecios en MKT y 0D
*Desarrollo de campafias de comunicacion nlemas
=Digedic de arles
“Implemeniaciin esiralegias de comunicacon intema
1221 - GRUPD 16 DE MAYD DE 2019 AL 15 DE FEBRERO DE | VALIDADOR TT ANALISTADE  [-Planeacin y seguimiento del cima arganizacional
TELEWVIEA 2021 (1 AND 9 MESES) COMUNICACION INTERNA ~Desarrclle del pregrama de cullura interma
=Gestion de evenios inbernos y patrocinios
.izzr =Validaciin de procesos inlemos

=Communily manager

CAPITAL 21 TV CDMX
Radio y Ilevisitn

MARZD 2018 - FEBRERO 2019 (5§ MESES DE
SERVICIOY & MESES COLABORANDO PARA

EL CAMAL)

SERVICID SOCIAL

=Exiruciura de conteridos para los nolicierns

=Saguimienis y cobartura de agenda polilica, cullural y socal
~Coordinacion de reporieros y camandgeafos

sDesarrolle de corbes inflormatives y capsulas cullurales
=Guienisla, reporters y RP

=fuxilar en produccion
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UACM

Univarsidad Auwtanomo
de la Chdad de Méasos

Hoda hemano m1e &5 nlanc

Ciudad de Méaxico a 28 de febraro de 2024
Mirc. Angel Trejo Barrentos

Coordinador de Cerlificacan y Regsino

Fraganla:

Reciba un cordial saludn

Par madia da la presante, ma didje a usied con al fin da clorgar o aval para iniciar ol
trdmita da lidacidn, en la opcidn de eepenencia profasional gue Heea ol tiuko “La
comunicacidn interma como herramienta estratégica de cambio positivo en las
organizaciones", del esiudianie Enrigue Alejandro Lugo Merrera; ya que oorsdero
gue las aclvidades gue &l desarralla desde hace mas de (es afios, &8 encueniran
direciamenbs relacionadas con la Beanciaiura en Comunicacidn ¥ Culiura.

Far |z lanio, conglals gua cuenla con expadancia profasional deniro del campo da la
COMUNCEEEAN, ¥ que [os sabares olorgados par la LACK esian slendo desamolledos
da manera scbragalenta an la lomacon de proyaclos en el drea.

Alardamenls,

P
p——

2T,
5

=

Dra. Yolanda Guesra Mackas
Profesora-investigadora
Academia de Comunicacidn y Gultwra
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LA R CORRMAZION ¥ CLLTLIRRCISES.

Haja 12

F.1 Registro de titulacién por memaoria de experiencia profesional

Ciudad e México, 3 _23_ de o e
Wire. Angal Trajo Barrientos

Coordinador de Cerfiiessian y Regatro

Presents

Por aats conducty soliid mi regisya an la cpcidn de el masera de
prodesional. Stulada:

La comunicacen INISma come hamamients esliElggica de cambio positive en las
GANZBGENEE.

[ E ¥

Enla catagoria INDADUAL
Dirigida por.
DIRECTOR INTERND
DA, YOLANDA GUERRA MACIAS
TGenday Forme Comphe|
COMUNICACION Y CULTURA
Acaderia dla e periancs)
COLEGIO DE HUMANIDADES Y CIENCIAS SOCIALES

e ol que pevienace)

1 trakusjts 50l duanmellado por:
Esiudiante Mooy | 140010014
[rewes

, Lupa Hervara Envigua Akiandro
Licancetuen: Comunicacitny cuhrs
Cakga: femanktadst yERME parget  Cemro Helrion
Telthona: SEEBITITA Comia L P

Hofa 22
S aneom @ |a solichud:

I d cthidadie i Sooumanos probaiones

Constancia laboml oicial
Wl Bueng del Dirsclirs Esludianiy
Fima Famsay
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Ciudad de México, » 20 de febrero de 2024

UACM Universidad Autdnoma de & Cludad de Méxko

Por medio del preseste documeaso vo s Lic. Maria do Guadalupe Meléngder Maonsoy, confirmo que
¢l €. Lugo Herrera Envique Alejandro peesto sus servichos profesionales en Comunicacién en el brea
de Validetidn de ls empresa lazl de Grupo Televisa con rasdn sockal ARYADEBA 5.A. DE C.V. durante
ol penoda cormprendido del 16 de mayo de 2019 al di 15 de febrero de 2021,

Duramie este periodo siendo w jefa inmediata [Supervisor administrativo), confirmo que parte de
sus tareas profesionales de Lego Herrera Entique Alajandeo, eran relacionadas & su preparacidn
Fadémka, v principales funclones como Validador TT Analisto de comunicocidn intema:

Desarrolo de compofias de comunicadidn internas
Disefo de artes

Implementacion estrateglas de comunicacion interna
Planzacidn y segulmients del clima ceganizacional
Detarrolio del programa do culters interna

Gestidn de eventos Internas v patrocinios

Valdaodn de procesas atemos

Commurity sanaget

Hago constar que radajamos en dgunos proyectos, v demostro sor durante e5e tiempo une
excelente persond, resgetuoda, servicial, colaboradors y muy résponsatie.

Reconociends su labze corro comunicador latemo, sia otro particular 2 gué hacer referencla, hego
extensha estas palabeas y guedo de usted.

Atentam / J' ’
ente, /s /

/
J
f

_ ’ “

Lic, M/dﬁm Melindez Monray
mmeiengeri@irsi ma
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Cludad de México, a 25 de marzo de 2021,

SERVICIO CLINICO DE REFERENCIA SA DE CV
Presente.

Hacemos constar que LUGO HERRERA ENRIQUE ALEJANDRO. Prexté s servicios
en bt empresa ARYADEBA, SA. DE C.V. en i perods compeendido del 16 de maye de

Nl’dnﬁuIS#]M*”)I./«Mtnhmsea@oﬁwtmeuhm
voluntaria L relocidn de trabajo exissente entre las paries.

Al iteimo dia gue LUGO HERRERA ENRIQUE ALEJANDRO prestd sus servicios para
ésta empresa. ve desempeld con o categorla de VALIDADOR TT. realizando las
Sunciones lnkvmesa!anbnamﬁmnakcmbyckmdcmhmdnkgddv
labores, reciblendo lay vigwiemes percepciones fijar menssales!

Satario Base Mensual S10.598.00
Fordo de Ahorro SI416.74
Fomento Culture) $350.00

Total: $12,664.74
Se extiende la presente para los fines Heletos que mds le comvengan
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EMICRO-TEC,

Cludod de México a 21 de febrero del 2024

A quien comespondo:

Por medio de ko presente, hago constar que ef C. LUGO HERRERA ENRIQUE
ALEJANDRO labora en esta M, empresa SERVICIOS DE ADMINISTRACION
PARA LABORATORIO CUNICO $SA DE CV, perteneciente c GRUPO MICRO-TEC
sede CDMX. con RFC LUHES71101K78 o portir del 16 DE FEBRERO DEL 2021
hosta o fecha desempenondo el puesio de GERENTE en el departamento
de MARKETING Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Se extiende ko presente para los fines que a ko interesado convengo.

Alentamente

3
LABORATORIO
SADECV.
REC SAL 1802026 x4
PATRONAL: YOO 5475105
C.P, Leonardo Martinez Merino .
Gerenle Conlable
5 52653770 o

wwer microtec-tabmx (@)

Medellin 338 Col. Roma Sur, Alc. Cuauhtémoc COMX CP, 06760 o
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