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"Connection Services, Programa de desarrollo organizacional" 

Connection Services es una empresa que surge en 1999, 

brindando un servicio de outsourcing en atención telefónica, en 

donde la mayoría de sus empl eados son jóvenes uni versitarios. 

En el 2005 se implementó el área de Comunicación 

Institucional, la cual se fue enea ill ando en acti vidades muy 

bás icas, debido a la fa lta de presupuesto y a que la alta gerencia 

no comprendía en sí la fun ción de dicha área; esta situac ión 

provocó que en repetidas ocasiones se pensara en desaparecer el 

departamento. 

A pesar de los e fuerzos y el incremento de acti vidades dentro 

del área, hoy en día se ha dejado de lado uno de los obj eti vos 

más importantes de la comun icac ión: pro piciar las herramientas 

necesari as para que se dé una buena comuni cación interna, que 

permita el aumento en el nivel de confianza y apoyo entre los 

mi embros de la organizac ión, principalmente en mandos 

medi os. 

Antecedentes . 
Desde que inició acti vidades es.te ·centro de contacto, jamás se 

estructuraron programas que permitieran a los cola5oradores 

desarroll ar sus aptitudes y habilidades, la capacitación se limitó 

sólo a ni ve l operati vo para conocer el producto del cliente y 

brindar so luciones efecti vas a las dudas del usuario final. Lo 

anterior impidió que dentro de Connecti on Services el ambi ente 

laboral fuera agradabl e y permiti era una comuni cación efecti va 

en todos los ni veles y en todas las áreas . 
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Desarrollo 

Dentro de Connection Services se vive una s ituac ión 

contrastante. Por un lado, la ge renc ia se ha preoc upado por 

contar con los recursos tecnológicos necesarios para brindar la 

mej or atención a sus c li entes, lo cua l hace que la empresa sea 

una fuente atracti va dentro del mercado pa ra sati sfacer 

neces idades de outsourc ing en atención tele fóni ca. 

S in embargo, la atenc ión hac ia sus c li entes internos, es dec ir, el 

fac tor humano que labora dentro de la empresa, ha s ido 

descuidado, la fa lta de programas de capac itac ión para lograr el 

desarro ll o profes ional y personal, así como pl anes de carrera en 

todos los ni ve les, ha ocas ionado des rnoti vac ión, fa lta de sentido 

de pertenencia, desperdic io del ta lento, pero, sobre todo, un 

ambi ente labora l defi ciente a l no existir una buena 

comuni cación entre sus principales líderes de equipos de trabajo . 

Connecti on Services cuenta con una cultu ra organi zac iona l que 

engloba va lores corno honestidad, lea ltad, responsabil idad, 

respeto, confi anza y congruenc ia; s iendo este último e l que 

menos se re fl eja en las acc iones del personal en todos los ni veles 

j erárquicos. 

A l respecto la Lic. Vani a, Líde r de Capacitación, comentó : 

" Conozco los va lores de la empresa, más no veo que se procure 

ac tuar baj o los mismos en ningún ni ve l j erárquico, cada quien 

utili za la fó rmula que más le funci one sin importar si está o no 

apegada a los valores" 1
• Los va lores dentro de cua lquier 

o rgani zación son los que sustentan las acc iones del personal y 

en sí la de la organi zación misma . 

1 Entrev ista rea lizada a Van ia Estrada, líder de capac itac ión de Connec tion Serv ices, el 9 de diciembre de 2008. 
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En repetidas ocasiones, la gerencia percibió la falta de éstos en 

las actitudes de la gente de nivel operativo, por lo que se 

ordenaba reali zar auditorías entre los empleados para revisar que 

ll evaran puesto su gafete, que contaba con la leyenda de todos 

los valores al reverso. 

En mandos medi os, las auditorías consistían en memori zar 

dichos valores con su signifi cado. La Lic. Georgina Paredes, 

Líder de Reclutami ento, menciona: "Considero que con las 

auditorías de alguna forma los va lores se ti enen que ll evar a 

cabo'"2. 

Este tipo de acc iones causaba descontento entre la gente porque 

consideraban que esto no ayudaba a mejorar e l ambi ente, por e l 

contrari o, si alguno de los empleados fa llaba en esta auditoría, 

se amenazaba con descontar un porcentaje en e l premio de 

productividad si en la próxima auditoría los resu ltados eran los 

mismos. Este tipo de acciones ocas ionaba tensión en la gente, 

dándose un ambiente labora l defi c iente. 

Entre mandos med ios, es decir, líderes de á reas y proyectos, los 

problemas iban más all á del trabajo. Conflictos personales 

influían en la re laciones laborales; esto ocas ionaba la fa lta de 

profes ionali smo y una competenci a insana entre equipos de 

trabajo. " Existen aquellas personas que atacan o agreden y no 

les importa ll egar a acuerdos", comenta Yania Estrada. 

En muchas ocasiones, el director de operaciones se percataba de 

este tipo de relac ión desfavorable entre sus subordinados, ya que 

en las juntas de revisión mensual los ataques y confli ctos entre 

los miembros eran evidentes, sin embargo, no le daba la 

2 Entrevista realizada a Georgina Paredes, líder de rec lutamiento de Connect ion Services, el 3 de diciembre de 
2008. 
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importancia necesaria y hacía comentari os que no ay udaban a 

mej orar la s ituación. "Creo que existen ataques y envidi as 

infundamentados y hasta cierto punto sustentados por la 

d irección'', recalca Vani a. 

Toda esa tensión y estrés que de c ierta manera se generaba en 

este ni ve l, repercutía en todo el persona l de la empresa; era un 

efecto dominó que todos percibían. " El problema es la 

interacción que se ti ene entre los di stintos equipos de tra bajo, 

pues los roces persona les en rea lidad influyen con la 

producti vidad de la empresa"3
, menciona Darío Salaza r, auxili ar 

en e l departamento de comuni cación. 

En una ocas ió n se tuvo la vis ita de uno de los c li entes de mayor 

presencia en la empresa. Al términ o de aquel día, los 

comentari os apuntaban a la fa lta de trabajo en equipo y la 

ausencia de comuni cación entre todas las áreas, lo que causó 

molesti a en e l propio cli ente, amenazando con reti rar la cuenta s i 

no se tomaban cartas en e l as unto para solucionar lo que de 

fo rma directa le afectaba al servicio de su prod ucto. 

Enseguida vino la preocupac ión en la gerencia y la pres ión para 

todas las áreas, por lo que se decidió mandar a todos los líde res, 

así como tambi én a los coordinadores que atendían el proyecto 

del cliente, a un seminario. 

A su término7 dos meses después, los resultados fueron 

sati s factori os; · las re lac iones entre mandos medios mejoró, e l 

ambi ente era de compañerismo, la gente se encontraba motivada 

y la comunicación fluía de mej or mane ra . 

3 Entrev ista realizada a Darío Salazar, auxiliar en el departamento de co municación de Connection Serv ices, el 2 
de diciembre de 2008. 
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Sin embargo, poco duró el efecto al no darle seguimiento a esta 

inversión, ya que el director de operaciones no compartía los 

mi smos términos y el nuevo enfoque que algunos de los líderes 

trataban de imprimir en sus áreas, as í que comenzaron 

nuevamente los conflictos y la división de opiniones. 

De nueva cuenta las decisiones que se habían tomado sólo 

correspondían a una reacción y no a un proceso, como bien lo 

menciona Darío Salazar: "Todas la medidas que se toman dentro 

de la empresa son reacti vas, cuando en rea lidad tendrían que ser 

de carácter preventi vo y no correct ivo". 

La última encuesta de c lima organi zacional que rea li zó e l 

departamento de comuni cac ión instituci onal, en di c iembre de 

2007, a rrojó que e l 70% de las opini ones refl ejaba la fa lta de 

sentido de pertenenci a y la desmotivación de la mayoría de los 

empl eados, acentuándose en el nive l operativo4
• 

A pesar de que se rea li zaban actividades de integración como 

torneos, rifas y concursos, entre otros, la mole tia de la mayoría 

de los empl eados en todos los ni ve les se vinculaba a la fa lta de 

reconocimiento de sus labores por parte de sus jefes directos, los 

ascensos de puesto a l dedazo, as í como la escasa capacitación a 

otros temas que no se rel ac ionaran con e l producto del el iente 

para e l que laboraba cada uno. 

Aunque el departamento de comunicación organizaba 

actividades de integración como las antes mencionadas, para 

lograr un ambiente favorable y retener a l personal operativo, 

principalmente, era una preocupación latente el presupuesto que 

se invertía mes con mes en e l reclutamiento y la capacitación del 

personal de nuevo ingreso . 

4 Datos obtenidos directamente de la empresa Connection Services. en enero de 2008. 
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119850 
En repet idas ocasiones, en las juntas mensuales, el director de 

operaciones a lentaba a los líderes de proyecto a retener a su 

gente, ya que mencionaba que los costos de rotación de personal 

habían rebasado el presupuesto y cada vez era más complicado 

reclutar gente, por lo que en repetidas ocasiones se recurría a 

buscar reingresos de personas que ya habían laborado en la 

empresa . 



• 

• 

• 

Propuesta de solución 

El desempeño en el trabaj o, según el criterio tradi cional, 

demanda ciertos e lementos que incluyen aptitudes y habilidades, 

por una parte, as í como conductas y actitudes, por otra . 

1. Domini o cognosciti vo: Se refi ere a los conocimi entos y la 

experi encia como parte fundamental para e l desarro ll o 

humano; dentro de la empresa se en foca en e l estudio, e l 

aprendi zaj e y la capac itac ión. 

2. Domini o psicomotri z: Se deri va de las capac idades y de l 

desarrollo de conocimi entos y expe ri enc ias que fo rman 

a lgunas habilidades conductuales y destrezas fí sicas. 

3. Domini o psicosoc ia l y psicoa fecti vo: Se refi e re a las 

va ri abl es psicológicas que determinan el comportamiento 

humano, la vo luntad, las actitudes, así como la inteli genc ia 

emocional; dentro de la empresa, la educación y la 

moti vac ión implícita en a lgunos procesos de capac itac ión 

son la base de u desarroll o. 5 

Estos tres domini os son de suma importancia dentro de las 

organi zac iones y deben de procurar desarroll arse todos y cada 

uno a l mismo ti empo que los otros, baj o los mi smos obj eti vos . 

De esta manera, nos aseguramos de tener buenos climas 

laboral es, orientados a la ca lidad de vida en el trabajo, por una 

parte, y a la producti vidad, rentabilidad y competiti vidad, por la 

otra . 

5 Si liceo. Alfonso. "'Capacitac ión y desarrollo de personar ', (L imusa, 1998.), p. 40 
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Connecti on Services ha dej ado de lado los programas que 

ayudan a desarro llar e l potencia l en su persona l, por lo que mi 

propuesta se enfoca en un Programa de desarro ll o 

organi zac ional que, además de profes ionali za r más a la gente, 

permita crear sentido de pertenencia, creando vínculos entre los 

empl eados y la organi zac ión, esto con el fin de mejora r las 

relaciones labora les y los procesos de comun icac ión interna. 

El Programa de desarro ll o organi zac ional cons iste en apli ca r las 

s iguientes acc iones, que ayudarán a mantener la moti vac ión 

intrínseca en los empleados, mejorando el desempeño de sus 

labores diari as . 

Cabe menc ionar que los obj eti vos de estas acciones se apegan a 

la cultu ra organizacional que manifi esta la empresa Connecti on 

Services en su carta de presentac ión empresari a l (anexo 1) . 

1. Plan de desarro ll o de equipo. 

" El desarro ll o de equipo puede usarse para reforza r a un equipo 

ex istente, para suav izar un enfre ntami ento entre dos grupos. Es 

un método en e l cual los grupos aprenden experimentalmente, 

examinando sus estructuras, propós itos, establ ec imi ento y 

dinámicas interpersona les, a fin de incrementa r sus habilidades 

para un trabaj o de equipo efecti vo."6 

Obj eti vo: Crear lazos de confianza entre los miembros del 

equipo con e l fin de mej orar los procesos de comunicación y el 

propio trabajo en equipo; creando un ambi ente en el que se 

permita la retroa limentación labora l. 

6 Ferrer Pérez, Luís, ·' Desarro llo Organizacional", (Trillas, 1995), p.74. 
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El plan de desarro ll o de equipo se di rigirá en una primera fase a 

todos los líderes en conj unto con el d irector de operaciones, por 

ser su jefe inmedi ato; poste ri o rmente, se pretende que sea un 

efecto dominó que permeé a los equi pos de trabajo de todos los 

líderes. De esta manera se atacan a los tres ni ve les de la 

organi zac ión, comenzando por el ni ve l d irect ivo y de mandos 

medi os, hasta ll egar a l ni vel operati vo. 

El desarroll o de equipos se inic iará con ses iones, poniendo sobre 

la mesa las reglas bajo las cua les se dará retroa limentac ión a 

cada uno de los integrantes; estas normas deberán ser propuestas 

y aceptadas por todos los mi embros pues as í se asegura e l 

compromiso de lo pa rti cipan tes. 

Estas ses iones de g rupo se enfoca rán en su mayoría a desarroll ar 

la parte de inte li gencia emoc ional, med iante d inámicas que 

permitan crear conc iencia de los comportami entos y la manera 

de relac ionarse entre los miembros del equipo. 

Una vez que todos los miembros del equipo hayan detectado y 

aceptado los comportami entos que no permiten que la 

comunicación sea efecti va entre el los, se establecerán nuevas 

normas apegadas a los va lores de la empresa. 

Es de suma importancia que esta prácti ca que se ll eve a cabo en 

la organi zac ión durante un largo período, a l menos hasta que los 

involucrados lo vean como parte fundamenta l de sus acti vidades 

y se vue lva un proceso más dentro de Connecti on Services. 

2. Cross training en mandos medi os. 

Objetivo: Sensibili za r a las personas responsabl es de la toma de 

decisiones en la empresa con respecto a las acti vidades que sus 
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colegas están reali zando, creando empatía que permita el fluj o 

de comunicac ión efecti va entre los invo lucrados. 

El cross training estará diri gido a mandos medio , comenzando 

por 1 íderes de áreas y posteri ormente con líderes de proyectos. 

Di cha prácti ca pretende mantener la motivac ión dentro de es te 

ni ve l, ya que además de di versificar sus labores di ari as, es una 

fo rma de capac itar al personal que ayudará a mejora r el c lima 

laboral, debido a la interacción constante entre líderes para 

apoyarse en us nueva tareas, mi sma que creará además lazos 

de confianza para aportar ideas innovadoras a sus nuevas labores 

cotidianas . 

Dentro de Connection Services hay cuatro áreas de apoyo: 

tráfi co y es tadísti ca, ca lidad, capacitación y co muni cac ión 

in stitucional. Debido a la natu raleza de estos departamentos, e l 

proceso de c ross tra ining se ll evaría acabo entre las s iguientes 

áreas: tráfi co y estadísti ca con calidad y capacitación con 

comunicación instituc iona l. Este proceso es ta ría bajo la 

supervisión de la dirección, teni endo revisiones mensuales a lo 

largo de un período de seis meses. 

Cabe mencionar que en una primera fase sólo se rea li zará el 

cross trainin g entre dos áreas. A l término de este proceso, y 

habiendo evaluado los resultados fina les, se procedería con el 

próximo cross training entre las otras áreas propuestas. 

Con e l fin de hacer partícipes al resto de los líderes, se rea li zarán 

ses iones de grupo mensuales baj o la norma de aportar 

úni camente críticas constructi vas, de acuerdo a su interacción 

directa con cada una de las áreas in vo lucradas en el proceso; 

esta medida ayudará a fomentar el trabaj o en equipo . 
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De esta manera se pretende comenzar a crea r lazos de empatía 

entre los líderes al darl e el valor adecuado al trabajo que se 

reali za dentro de cada departamento, atacando por una parte la 

monotonía que en ocas iones se llega a desarrollar en cua lquier 

área de laboral; ade más, permitirá e l mej oramiento continuo de 

las habilidades de los empl eados en este ni vel de la 

organi zac ión, manteniendo la moti vac ión a l enfrentarse a 

nuevos retos , lo que les permitirá posteri ormente aprovechar las 

oportunidades que se presenten para su desarroll o profes iona l 

dentro de Connection Services, v iendo esta práctica como un 

pl an de carrera para este ni ve l j erárquico. 

3. Pl an de promoci ón interna pa ra ni ve l operati vo. 

" La administrac ión del conocimi ento cons iste en encontrar, 

liberar, compartir y ca pita li zar los recursos más preciosos de una 

organi zac ión: la peri cia del personal, sus habilidades, su 

sabiduría y sus re laciones"7 

O bj eti vo: Desarroll ar las aptitudes y habilidades de l personal, 

preparándolos para un futu ro dentro o fu era de la empresa. 

Este programa de promoción interna se diri ge princ ipalmente a 

los asesores telefónicos y pretende imprimirl e un va lor agregado 

a su trabaj o, haciendo a la pe rsona al mi smo tiempo más 

competiti va para la empresa. 

Los nive les de promoción del programa (Junior, Senior y 

Master) son consecutivos y seri a les, es decir, el personal só lo 

puede acceder a l nive l inmediato superior por período de 

promoción. Éste consiste en rea li zar ciertas evaluac iones de 

7 Bateman, Snell Scott, ·'Admini strac ión. Un nuevo panorama competitivo'', (McGraw-Hill Book Company, 
2005), p.8 . 
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conocimi ento y habilidades con el fin de coloca rlos en al guno de 

los ni ve les de l programa y proporcionarl es algunos cursos que 

en un período de no más de seis meses los prepare para ascender 

al próximo nive l. 

Con ello se atacaría por una parte la rotac ión de personal , a l 

mi smo ti empo que influiría en la mejora del ambi ente laboral 

por medi o de re lac iones de competencia sana entre los asesores. 

A l ascender a l sigui ente ni vel, los asesores, además de l 

reconoc imiento por parte de sus j efes inmedi atos, obtendrían un 

ascenso económi co signifi cati vo. El asesor que se encuentre en 

e l ni ve l Maste r podrá promoverse para ocupar vacantes en 

mandos medios, s iempre y cuando cum pla con los requi sitos 

académi cos que se so li citen . 

El Pl an de promoc ión interna se enfoca en mantener moti vado a l 

personal de ni ve l operati vo, además representa un ahorro de 

recursos para la empresa, a l enfocar su búsqueda de ta lento 

exte rno dentro de la propia o rganizac ión. 

Este Programa de desarro ll o organi zac iona l pretende involucrar 

a los tres principales ni ve les jerárqui cos de la organi zación, 

enfocándose princ ipalmente en el de mandos medi os (líderes de 

áreas y proyectos) y en e l ni ve l operativo (coordinadores y 

asesores telefónicos) debido a que son los ni veles en los que se 

ve refl ej ada la problemática antes menc ionada. 

Es importante hacer partíc ipe en este proceso únicamente al 

director de operaciones como parte de l ni ve l de dirección por ser 

qui en se relaciona directamente con los ni veles in vo lucrados y 
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quien toma las decisiones que afectan directamente a estas dos 

partes de la o rganizac ión (anexo 11 ). 

De esta manera, los fluj os de comunicación interna se verán 

benefi c iados al permitir un intercambio de ideas entre estos 

ni veles dentro de Connecti on Serv ices. 

Estrategia de comunicación. 

El Programa de desarro llo organi zaciona l se verá fortalec ido 

con una estrategia de comunicac ión interna que se basa, en gran 

parte, en la comuni cación interpersonal medi ante reuni ones que 

permiten e l d iá logo, con el fin de fo rtalecer, por una parte, las 

prácti cas antes menc ionadas y, por otra, reforzar los lazos de 

comuni cac ión entre los miembros de la organi zac ión, medi ante 

e l intercambi o de ideas y puntos de vista . 

Esta estrategia de comunicac ión intenta lograr que la 

in fo rmac ión que flu ye dentro de Connection Services sea 

bidirecciona l, es decir, circule no sólo de fo rma descendente 

s ino tambi én ascendente. 

Como parte de la estrategia, desde e l ini cio de la 

impl ementac ión de este Pl an de desarro ll o organizacional se 

lanzará una campaña interna de sensibili zación , cuyo obj eti vo 

princ ipal es refo rzar la cultura organi zac iona l difundi endo los 

va lores de la empresa. 

Para e ll o, se utili zarán los medios de comunicación interna: 

desde carte les hasta la revista de la compañ ía, lo que ayudará a 

promover la participac ión de todos los empleados, al publi car 

artículos que destaquen su opinión acerca de los valores dentro 

Connecti on Services y cómo podrían ser ll evados a cabo de una 
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mejor manera, con e l fin de que se involucren de forma activa en 

este Programa . Además, se retomaría e l buzón de sugerencias, 

que en un momento se hizo a un lado, utilizándolo como una 

herramienta más para monitorear e l rumbo del Programa y 

asegurar el éx ito de l mismo. 

A continuación se describe a grandes rasgos los medios de 

com uni cación internos que se utili zarán para cada una de las 

fases del Programa de desarrollo organizaciona l: 

Revista Correos Tableros de 
Interna electrónicos anuncios Reuniones 

Desarrollo 
de equipos X X 

Cross 
Trainina X X X X 

Promoción 
interna X X X 

La revi sta interna se utili zará para dar a conocer e l avance que 

se tiene en e l Programa de desarrollo, mediante entrevi stas y 

artículos, as í como reportaj es; los correos e lectrónicos se 

utili zarán para dar a conocer información de manera más 

personali zada a cada uno de los involucrados en e l proceso. Por 

su parte, los tabl eros de anuncios nos ayudarán a difundir el 

reconocimiento que ll egarán a tener todos los participantes y las 

reuniones se ll evarán a cabo para el intercambio de opiniones y 

establecer los acuerdos pertinentes para cada fase de l Programa. 

Es así como la estrategia de comunicación apoyará a l Programa 

de desarrollo organ izacional dentro de Connection Services, 

dando paso a la apertura a los principales canales de 

com unicación interna, que son además un vínc ul o indi spensable 
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entre la empresa y los empleados dentro de cualquier 

organi zación. 

Conclusiones 

En la actualidad existen muchas empresas en las. que se pi ensa 

que el factor humano es reempl azable fác ilmente y, en ese 

sentido, conciben al cliente como aquel que consume su 

producto o, bi en, a qui en provee fin almente de algún servi cio, 

si n darse cuenta que uno de los cli entes más importantes se 

encuentra dentro de la propia empresa: sus empl eados. 

Los empl eados son un eslabón de gran importancia dentro de 

cualqui er organi zación, de ahí que se deba mantener una buena 

relac ión empresa-empleado medi ante la capacitac ión opo11una a 

través de programas de desarro ll o y del establ ec imiento de una 

buena comuni cación que favo rezca los fluj os de info rmación 

entre todos los mi embros de la institución. 

La Comuni cación Organi zacional cada vez toma un mayor auge 

dentro de las empresas, lo que nos permite mantener los fluj os 

de información dentro de toda la organi zac ión. Dada su 

amplitud, ésta cuenta con herramientas para lograr el mejor 

desempeño del capital humano a través de prácti cas de 

motivación hasta la apli cación de pl anes para el desarrollo del 

personal de acuerdo a las necesidades de la empresa, dándonos 

como resultado un clima laboral óptimo. 

Es por esto que hoy en día las empresas no deben dejar de lado 

la Comunicación Institucional, ya que no só lo se trata de atraer 

al mejor capital humano, sino, además, de retenerlo para evitar 

as í los costos en el cambi o de éste. Las organi zaciones se deben 
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enfocar en estrategias efecti vas para obtener el desarrollo y la 

ayuda necesari a para retener y maximizar el valor del capital 

humano, que fin almente es una inversión si se sabe aprovechar 

en benefici o de la empresa. 

Recordemos que el mundo y las empresas cambi an si el 

indi viduo cambi a y esto se logra gracias a conceptos de calidad 

de vida en el trabajo . 
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Anexo 1 

Cultura Organizacional de Connection Services 

Misión. 

Hacer efic ientes los procesos de organizaciones medianas y 

grandes, med iante el uso de Tecnologías de información y 

Comunicac iones líderes; fomentando una relac ión estrecha y 

dando respuesta oportuna a sus req uerimi entos 

Visión. 

Ser una empresa que tenga presencia internac ional con 

productos y servicios propios, atractiva a cualquier inversioni sta. 

Valores. 

Lealtad 

Honestidad 

Congruencia 

Respeto 

Responsabi 1 idad 

Confi anza 
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Servic ios 
Generales 

Niantenirniento 

Dirección de 
Finanzas 

Contabilidad 
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Anexo 11 

Organigrama General de Connections Services 
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