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RESUMEN (ABSTRACT)

Este trabajo de investigacién surge con la intencidon de identificar si una Comunicacion
Organizacional poco efectiva puede tener un impacto negativo en el Clima Organizacional.
Para corroborar la existencia de este efecto, se definié realizar una investigacion en
instituciones del sector financiero, debido a que las entidades, por el giro de negocio que
desarrollan, y el volumen de talento humano que integran sus organizaciones para
garantizar la correcta operatividad del negocio, requieren mantener altos estandares en el

manejo de la comunicacion interna y la motivacion de su personal.

Para el desarrollo de este trabajé se aplicé encuestas que permitan evidenciar si existe
una relacién entre la Comunicacion Organizacional y el Clima laboral dentro de estas
instituciones, y si este vinculo es algo que genera una problematica para la organizacion.

También se buscé identificar el interés de las instituciones en incorporar a la consultoria
como una herramienta para alcanzar un estado 6ptimo de resultados en el desarrollo de

estos subsistemas.

Se aplicaron encuestas a principales lideres de las areas de Recursos Humanos para
identificar cudles serian las caracteristicas preponderantes para la toma de decision en
cuento a la eleccion de un servicio de consultoria y las caracteristicas del servicio que
requieren para en base a este estudio desarrollar un manual de servicio de Consultoria en

Comunicacion Organizacional.



Palabras Claves:

Comunicacién Organizacional: conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, ademas es un conjunto de técnicas y actividades

encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes.

Clima Laboral: es el medio ambiente humano vy fisico en donde se desarrolla el trabajo

cotidiano, influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad

Servicio de Consultoria: consultoria de empresas es un servicio de asesoramiento
profesional independiente que ayuda a los gerentes y a las organizaciones a alcanzar los

objetivos y fines de la empresa mediante la solucién de problemas.

Productividad: habilidad de fijar por si mismo objetivos de desempefio por encima de lo
normal alcanzandolos exitosamente. No espera que su linea de supervision le fije la meta

cuando el momento llega ya lo tiene establecido.



INTRODUCCION

El problema

En la actualidad las empresas han modificado su concepcion sobre la importancia
del talento humano como el mayor aporte para alcanzar sus objetivos institucionales. Las
nuevas practicas desarrolladas por las areas de Recursos Humanos estan orientadas a
establecer una comunicacion organizacional adecuada, sin embargo no siempre se
cuentan con areas capacitadas para desarrollar acciones que permitan tener un

subsistema de comunicacion organizacional eficiente.

Los conocimientos adquiridos a lo largo de nuestros estudios en la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil, nos permiten tener herramientas para analizar el
estado actual del subsistema de Comunicacion Organizacional y la influencia que genera
en el Clima Laboral de las empresas con el objetivo de ofrecer un servicio de consultoria

gue permita atender a esta necesidad.
Planteamiento del Problema

De acuerdo a la teoria de (Fernandez Collado, 1997), la comunicacién
organizacional es un subsistema que busca mantener un vinculo directo entre los objetivos
de las empresas Yy las expectativas de los integrantes de la organizaciéon en virtud de su

desarrollo profesional y personal.

Es en este punto en donde la comunicacion tiene un papel preponderante ya que
se requiere del compromiso de cada uno de los integrantes y lideres de la organizacion
para mantener un lineamiento en politicas, procesos, y procedimientos, con el objetivo de
mantener la orientacion hacia las metas de la empresa procurando establecer una sinergia

con los planes individuales de cada miembro de la organizacion.

Segun (Ecos, 2012) existe la preocupacion de las instituciones en desarrollar
ambientes laborales propicios para generar resultados eficientes y de alto impacto por
parte de los colaboradores, por lo que existe el reto de crear espacios comodos, tranquilos



y que den cabida al desarrollo profesional y personal de los colaboradores, acompafiados

de un proceso de mentaran de los lideres de la organizacion.

Sin embargo, de acuerdo a un estudio realizado por la consultora Andean Ecuador,
tras la aplicacion de una encuesta a un grupo de 2,500 personas en compaifias de
mediana y gran facturacion, se identificO que 75% de encuestadas muestras un nivel de
insatisfaccion laboral debido al poco interés por generar espacios para el desarrollo de una

comunicacién organizacional efectiva.

Justificacion

En consecuencia a lo antes mencionado, este problema afecta directamente en la
consecucién de los propositos de la empresa, por lo tanto es pertinente para el efecto de
esta tesis proponer un servicio de consultoria que mejore la comunicacion organizacional

minimizando los niveles de inconformidades.

Existen algunos organismos que certifican los procesos organizacionales de las
empresas, sin embargo el acceso a estos servicios resultan largos y costosos a los cuales
solo pueden acceder grandes empresas, quedando de lado una gran cantidad de
medianas y pequefias organizaciones que pueden convertirse en un espacio idéneo para

el desarrollo de este servicio.

Entre las empresas que podrian ofrecer servicios similares, tenemos a la compafia
Taktikee que es una empresa que se dedica al desarrollo de servicios de comunicacién
institucional y relaciones publicas. Por otra parte se encuentra la compafiia DBM, que es
una empresa cuyos servicios de comunicacion se orientan a procesos de desvinculacion
o terminaciones exitosas de relaciones laborales, también se desarrolla este tipo de
servicios en la consultora Grant Thornton en donde apalancados en alianzas estratégicas
con empresas de Recursos Humanos se oferta este servicio y finalmente la consultora
Andeanecuador quien contempla la oferta de este servicio mediante el analisis de la

necesidad puntual requerida por sus clientes.



Frente a esto, el servicio que proponemos brindar estd caracterizado por el
acompafnamiento continuo en el desarrollo de proyectos de consultoria, garantizando una
retroalimentacion constante en cada una de las etapas del proyecto, asi como también
ofrecer espacios de socializacion de los avances que se genera en el proyecto, mediante
procesos sencillos y dinamicos, estos elementos marcan la diferencian ante las empresas

anteriormente mencionadas.

Objeto de Estudio.

Para este estudio nos hemos enfocado en compafiias del sector financiero debido a
las caracteristicas que este giro de negocio requiere para el correcto desarrollo de su
operacion que involucra el trabajo dindmico y flexible a diversos cambios generados por el
entorno, en donde es importante mantener una comunicacion eficiente de forma continua.
De la misma forma por la magnitud que refleja el trabajo de estas instituciones es
necesario contar con un amplio grupo humano que sea el apoyo en la consecucién de
objetivos de la institucidn, grupo que evidencia la necesidad de estar altamente motivado y

a gusto en gusto en su espacio de labores para generar buenos resultados.

Por lo antes mencionado, se identific6 a 26 empresas registradas en la
Superintendencia de Bancos y Seguros, de las cuales se ha tomado como muestra de 13

categorizadas de la siguiente manera:

e Bancos Privados Grandes
e Bancos Privados Medianos

e Bancos Privados Pequefios
Objetivo General

Establecer el estado de la Comunicacién Organizacional de varias empresas del
sector financiero e identificar la influencia que esta genera en el Clima Laboral para

proponer un Servicio de Consultoria enfocado en mejorar los procesos de Comunicacion.



Objetivos Especificos

e |dentificar el estado de la Comunicaciéon Organizacional en varias empresas del
sector financiero

e Establecer la relacién de la Comunicacion Organizacional y el Clima Laboral a
través de instrumentos para verificar el nivel de satisfaccion de los colaboradores

e Proponer un manual de desarrollo de servicio de Consultoria en Comunicacion
Organizacional orientado a mejorar la transicién de informacién en las instituciones
para obtener mejores resultados en el rendimiento de los colaboradores que

repercutan de manera positiva en los resultados que las empresas buscan alcanzar.

Hipotesis

Mejorar la Comunicacién Organizacional en empresas del sector financiero, generara un

impacto positivo en el Clima Laboral en consecuencia un mejor desempefio institucional.

Metodologia:

La investigacién esta disefiada de manera cualitativa porque estamos buscando definir las
causas que generar una insatisfaccion laboral que estén directamente relacionadas con la
Comunicacion Organizacional. La aplicacion de los instrumentos de medicién en las
instalaciones de las empresas definidas como muestra define a este proceso como una
investigacion de campo; y el tipo de indagacion es exploratoria porque busca determinar la

naturaleza exacta del problema.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.- Comunicacion Organizacional

Segun (Bilella, 2011), la comunicacion organizacional siempre ha existido, debido a
gue es la esencia de cualquier organizacion;, ademas, con esto se puede cumplir
satisfactoriamente las metas planteadas. La comunicacion organizacional comienza su
desarrollo a fines de los afios setenta en Estados Unidos y Europa, con ella surgi6 el uso

de organigramas ligado siempre al area de Recursos o Talento Humano.

Varios autores han establecido una relacion entre la comunicacion organizacional y
el area del intercambio de informacion, es asi como (Readding y Sanborn, 1964) postulan
gue la comunicacion organizacional es “el hecho de enviar y recibir informacion dentro del
marco de una compleja organizacién”, por su parte (Kartz y Kahn, 1966) indican que “es el

intercambio de informacioén y la trasmision de mensajes con sentido”.

Por otro lado también se vincula de forma directa a la comunicacion organizacional
con la cultura de las empresas, de esta manera (Putnam, 1987) menciona que “existe un
vinculo entre la comunicacion haciendo énfasis en la capacidad de construir simbolos y
valores de los publicos relacionados con la organizaciéon”, lo que segun (Trelles, 2011)
“nos conduce al estudio de la influencias, de la comunicacion en la cultura y en el clima
organizacional tanto desde el punto de vista interno como en su interrelacién con el

entorno”.

También se estudia la definicion de la comunicacion organizacional tomando el
punto de vista de la direccion empresarial en donde (Noguero, 2000), quien habla sobre
esta como “el vector de competitividad de empresas e instituciones, en algunos casos con

énfasis en la planificacion al estilo de la mercadotecnia”

En base a las definiciones citadas anteriormente, llegamos a la conclusién que la

comunicacién organizacional busca establecer procesos y definir canales de comunicacién



efectivos que permitan transmitir de forma clara y precisa mensajes determinados por la
organizacion, para la difusion de forma exacta y directa de informacion que la empresa
busca compartir tanto interna como externamente, logrando transferir al receptor

caracteristicas propias de su cultura organizacional.

La comunicacién organizacional tiene dos grandes divisiones las cuales son
consideradas en virtud de la orientacion a la cual la compafiia busca direccional el

mensaje que desea expresar, estas son:

e Comunicacion Interna

e Comunicacion Externa
1.1.- Comunicacién Interna.-

La comunicacion interna es una herramienta que permite recopilar informacién
pertinente de la organizacion para los integrantes de la misma, con el objetivo de que al
compartirla pueda ser de utilidad en diversos procesos relacionados con el desarrollo de
sus actividades, mejora de habilidades y competencias, orientacibn de conductas o

solucion de conflictos que permitan coordinar esfuerzos para alcanzar metas comunes.

Este tema ha sido sujeto de estudio de varios profesionales que han generado
aportes a la comunicacion interna, a continuacion se citan algunas definiciones

desarrollados por estudiosos del tema:

“La comunicacion interna esta conformada por todos aquellos medios informativos
gue se emplean en la organizacion: avisos, memos, circulares, boletines, 6rdenes de
trabajo, etcétera. Este tipo de comunicacion se efectda solo cuando el emisor y el receptor

pertenecen al mismo grupo de trabajo de la organizacion®. (Ramos, 1991:26).

Por su parte Kreps (1990) expresa que "la comunicacion interna es el patron de
mensajes compartidos por los miembros de la organizacion; es la interacciéon humana que

ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas".



En virtud de estas definiciones podemos concluir que el proceso de la comunicacion
interna involucra una relacion entre el talento humano y la organizacion a través de la
expresion de una idea concreta mediante varios canales definidos por la empresa como

apropiados para la accion de expresion.

De acuerdo a la informacion desarrollada por (Cervantes, 2008, pag. 311) citamos a
continuacion los principales beneficios que la organizacion alcanza mediante el desarrollo

de un efectivo proceso de comunicacion interna:

e Dar a conocer a los trabajadores las expectativas que la organizacién tiene
de ellos y que exista un claro entendimiento por parte de los colaboradores
sobre este interés.

e Un impacto positivo en la productividad de los trabajadores en el desarrollo
de sus actividades, lo que puede ver reflejado en la reduccidon de costos
operativos, en tiempos de gestion y generar resultados efectivos para la
organizacion.

e Alcanzar un compromiso de los lideres de la organizacién en los procesos de
la organizacion

e Manejar una comunicacién veraz sobre la situacion de la organizacion
disminuyendo a su minima expresion la posibilidad de generarse rumores en
la organizacion

¢ Reducir al minimo el monopolio de informacion en niveles jerarquicos de la

organizacion.

Como principales procesos instaurados para el desarrollo de la comunicacion

interna en las organizaciones podemos definir el siguiente esquema:

Descendente Horizontal Ascendente
Formal Con los subordinados  Con los colegas Con los jefes
Informal Con los seguidores Con los amigos Con los lideres

Tabla No.1 Forma de Comunicacion Interna (Trelles, Comunicacién Organizacional,
Compendio, 2001, pag. 43)



1.2.- Comunicacién Externa.-

La comunicacion externa es un proceso mediante el cual las organizaciones
pretenden dar a conocer al publico exterior informacion de la organizacion con el objetivo
de establecer oportunidades de adaptacion desarrollo y consolidacion de una empresa en
una mercada cada dia mas competitivo y demandante por las necesidades de sus
potenciales clientes. Esta accién permite considerar a las organizaciones como un sistema
abierto en donde de acuerdo a lo expresado por (Lucas, 1997) citado por, (Cuenca, 2012,
pag. 230) toma varios inputs y como respuesta genera outputs en base a la informacion

incorporada del medio.

Por su parte (Creps, 1990) citado por (Cuenca, 2012, pag. 231) indica que la
comunicacién externa se caracteriza por “el envio de informacion a los representantes del
entorno para crear y mantener una identidad y prestigio; y la atencion al publico externo

para lograr su cooperacion y aumentar asi la efectividad de la organizacion”.

Como principales beneficios generados por un manejo de la comunicacion externa

en las organizaciones se explica los siguientes puntos citados por (Salas, 2009):

e Ofrecer al publico y las medias informaciones de la organizacién
caracterizada por la veracidad, relevancia y pertinencia.

e Proyectar una imagen apropiada y favorable de la organizacion

e Dar a los grupos de interés de la organizacién valor y confianza sobre la
misma

e Transmitir prestigio



1.3.- Importancia de la Comunicacion en las Organizaciones

En base a la mencionado por (Andrade, 2005, pag. 71) que indica que “Los
colaboradores desean saber todo aquello que repercutira, directa e indirectamente, en su
bienestar personal y familiar: prestaciones, beneficios, oportunidades de capacitacion y
promocion interna, disposicion en materia de seguridad e higiene, politicas de
administracion de Recursos Humanos, actitudes culturales, sociales y deportivas en las

que pueden participar”

Las necesidades de informacion del personal pueden ser agrupadas de la siguiente

manera.

1. Informacion General sobre la Organizacion: En este punto se involucra la
informacion relacionada a su historia, la mision, vision, valores organizacionales,
objetivos, estrategias, resultados esperados a alcanzar, estructura organizacional,
productos o servicios desarrollados por la compafiia, el mercado al que se dirige su
actividad y su principal competencia.

2. Informacion necesaria para el desempefio del trabajo: En esto se concentra la
necesidad de tener conocimiento sobre las politicas, procedimientos, funciones y
responsabilidades del cargo, cambios estructurales y programas de capacitacion.

3. Informacién sobre condiciones de trabajo: Esta relacionado con las
compensaciones y beneficios que otorga la compafiia, procesos de seguridad e
higiene que se instaura dentro de la organizacién y reglas y disposiciones diversas
pertinentes para el desenvolvimiento dentro del lugar de trabajo.

Finalmente podemos concluir que la comunicacién organizacional es un proceso de gran
importancia para las organizaciones ya que es un subsistema que afecta de forma directa
tanto a los integrantes de la organizacion como a la proyeccion que se da a los potenciales
clientes de las empresas independientemente de las actividades a las que se dediquen, y
un manejo inadecuado de este subsistema puede repercutir de forma negativa en el

vinculo que se pueda generar entre trabajador y organizacion, en la calidad y



productividad del desarrollo de tareas de los colaboradores y en los beneficios a nivel
monetario, desarrollo y ambiente que se pueda ofertar a los trabajadores provocando una
falta de interés de crecimiento del personal dentro de la empresa por el desconocimiento

generado.

2.- Clima Organizacional:

Hablar de clima organizacional es generar una importante accion que permite definir
cada una de las acciones, sentimientos y opiniones que se vive dentro de las
organizaciones, lo que permite establecer una caracterizacion Unica en cada una de las
empresas, ya que esta esta intrinsecamente relacionada con las vivencias, entorno, estilos
de liderazgo, tamafo, mecanismos de control y entre otras caracteristicas que pueden

influenciar de forma directa al desempefio de los integrantes de cada empresa.

Varios autores han buscado definir el termino para generar una explicacion clara y
funcional del término, asi (Lewin, Kurt, 1946), citado por (Angarita, 2007, pag. 55) realiz6
una de las primeras aportaciones hacia el desarrollo de este concepto basado en la
dindmica de los grupos que indica que se orienta a establecer una relacion entre cambios
internos que se generan en un grupo debido a la interaccion de fuerzas y condiciones y a
su vez el impacto que estas tienen entre los miembros del conjunto de estudio. Esta teoria
tenia una fundamentacion en la psicologia de la Gestalt en donde se principal objeto de
estudio esta relacionado con el postulado de “El todo es mayor que la suma de sus

partes”.

Por su parte (Cornell, Francis, 1955) citado por (Garcia, 2006) establece una
relacion entre la interpretacion individual de cada integrante de la organizacion sobre su
entorno de trabajo y de las acciones que cada individuo tiene en la misma; a su vez (Litwin
y Stringer, 1968) citado por (Llaneza, 2009, pag. 478) hablan sobre el clima laboral como
‘una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno de una organizacion que

experimentan sus miembros e influyen en su comportamiento, y se puede describir en


http://es.wikipedia.org/wiki/Kurt_Lewin

términos de los valores de un conjunto especifico de caracteristicas o atributos de la

organizacion”.

En definiciones mas recientes sobre el clima organizacional (Peiro y Prieto, 1996)
citada por (Blanch, 2007, pag. 10) la explican como “una dimensién fundada a partir de
las percepciones de las personas, y que tiene existencia en cuanto que hay una vision
compartida, extendida en el grupo o la organizacion, el clima laboral esta fundado en un
cierto nivel de acuerdo en la forma de percibir el ambiente, si bien no es un constructo
individual, sino grupal u organizacional que coincide con la vision socio cognitiva de las

organizaciones.

En base a estas teorias podemos concluir que el clima laboral busca identificar y
explicar la relacion existente entre los diversos factores tanto fisicos, psicoldgicos,
comportamentales y de relacionamiento que se evidencian en cada una de las
organizaciones y que las caracteriza y el impacto que estas tienen en la percepcion y
accion de los integrantes de las instituciones con el objetivo de buscar posibles soluciones

ante estos fenémenos.

Es por este motivo que varias instituciones buscan desarrollar herramientas que
permitan establecer una medicion de la situacion actual del clima laboral en sus
instituciones, por lo que se busca definir los factores que influyan directamente sobre este
subsistema, en este tema (Jiménez W. , 2011) define 9 factores que afectan en el clima

organizacional y a su vez que impactan en los objetivos empresariales que son:

1. Estructura.- Se refiere a la forma de organizar las tareas de las organizaciones en
relacion a los niveles de jerarquicos, la misma que est4d fundamentada en el
desarrollo de estructura organizacional de cada institucion.

2. Responsabilidad.- Esta relacionado con la autonomia con la que se puede realizar
las tareas encomendadas a cada uno de los integrantes de la organizacion y tiene
un vinculo directo con el estilo de liderazgo que se evidencia que se aplica sobre

la consecucién de estos objetivos.



Recompensa.- Tiene una vinculacion con la recompensa que se recibe a cambio
al alcanzar los objetivos planteados. Como principal medio de recompensa se
vincula a una remuneracion justa sin desligarse de la necesidad que manifiesta el
hombre por reconocimientos

Desafio.- La posibilidad que la organizacion otorga a los colaboradores de tomar
riesgos moderados, o mismo que puede dar paso a una sana competencia entre
integrantes de la empresa lo que genera oportunidades de crecimiento profesional
Relaciones.- Tiene su origen en la premisa en mantener el respeto por cada
integrante de la organizacion sin distincion del nivel jerarquico que este tenga, que
genere una inexistencia de situaciones relacionadas con acciones de acoso o
estrés laboral.

Cooperacién.- Mantiene una estrecha relacion con la competencia de trabajo en
equipo que permita que cada uno de los integrantes generen un apoyo a la
consecucion de resultados comunes y que tienen impacto con la organizacion.
Estandares.- Parametros de gestion definidos con pertinencia y factibilidad para
ser cumplidos, en base a criterios de justicia e igualdad.

Conflicto.- Se origina por desacuerdos que se pueden generar por temas
relacionados estrictamente en temas laborales o por temas sociales, los mismos
gue pueden ser a un mismo nivel o en escalas de mayor o0 menor jerarquia.
Identidad.- Estrictamente relacionado con el sentido de pertenencia que el
colaborador siente con su organizacion y que se ve reflejado en las acciones que

genera para lograr las metas institucionales.

De acuerdo al abordaje sea positivo 0 negativo por parte de las
organizaciones sobre estos nueve factores se puede definir un estado
positivo 0 negativo del clima laboral en las empresas, es por esta razon que
mediante un estudio de opinion realizado por la compafiia Infijos en Espafia
en el afio 2012 se quiso definir factores que pueden generar un clima laboral

negativo estableciendo las siguientes situaciones:



1.- Comunicacion.- La inexistencia de comunicaciéon o el compartir
informacion sesgada sobre la situacion de la empresa o los cambios que se
genera en la misma genera un sentido de desconfianza por parte de los
colaboradores en las decisiones que se toma por parte de los lideres de la
empresa, generando por parte de los colaboradores un desinterés por

mantener un compromiso con la institucion.

2.- Reconocimiento del Trabajo.- Es una practica comun en las
organizaciones proporcionar a los colaboradores feedback negativo, sin
considerar oportuno el proporcionar una retroalimentacion positiva cuando la
situacion lo amerita. Esta postura poco adecuada de las organizaciones
genera que el colaborador pierda interés pierda el interés de mostrarse
proactivo frente a las acciones encomendadas, generando falta de

productividad lo que afecta en el clima laboral.

3.- Lugar de Trabajo.- Un sitio inadecuado para el desarrollo de tareas
gue esté caracterizado por una falta de iluminacibn adecuada, ruidos
ambientales, mala distribucién de espacios, del personal y de los objetos del
trabajo, hacen que genere una incomodidad por parte del trabajador lo que
se puede ver influenciado en la productividad y la calidad con la que se

desarrolla las actividades de los colaboradores.

4.- Estilos de Liderazgo.- La falta de equilibrio en el manejo del estilo
de liderazgo que un lider puede imprimir en el desarrollo de sus decisiones
puede afectar de manera directa en el clima laboral, generando una
desmotivacién del personal los que se puede ver reflejado en la falta de
compromiso con las acciones que permitan alcanzar los objetivos de la

organizacion.

Posterior al analisis de las causas antes mencionadas, podemos

concluir que existen varios factores que estan estrechamente relacionados



con el estudio del clima organizacional, y que estos tienen una estrecha
relacion con la percepcion que el colaborador tiene de la organizacion y de
su entorno. Situacibn que esta relacionada con la comunicacion que la
organizaciéon transmita a través de sus diversos canales al trabajador sobre

la empresa.

También se puede obtener como conclusiéon que la falta de una
correcta aplicacion de acciones que permitan manejar un adecuado clima
tendra un papel preponderante en la productividad que los colaboradores

generan para las organizaciones.

3.- La Consultoria:

Hablar de consultoria es adentrarse en un mundo de mudltiples oportunidades de
desarrollo de servicios basados en los conocimientos técnicos y experiencias que
profesionales pueden brindar a diversas instituciones de los mas variados sectores de
gestiéon, con el objetivo de generar un punto de vista externo que permita otorgar una
direccion, estructura u orden en los procesos y procedimientos de estas instituciones con
el objetivo de poder ser parte del desarrollo de estas instituciones y lograr ser un socio
estratégico en decisiones importantes dentro del mejoramiento continuo que las
organizaciones hoy en dia deben enfrentar debido a la competitividad y el dinamismo que
el mercado en la actualidad demandan.

Realizando una investigacion sobre el origen de los servicios de consultoria, se ha
podido identificar de manera general que la misma proviene de la basqueda de generar
procesos que aporten a la eficiencia en compafia industriales durante el periodo de la
Revolucién Industrial y toma una mayor fuerza y estructura cémo negocio basado en los
conocimientos y experiencias técnicas y cientificas durante los afios 50 especificamente

en Estados Unidos y Europa Occidental.



A partir de esto varios expertos buscaron realizar estudios referentes a este tema

generando varios conceptos sobre el mismo que citamos a continuacion:

De acuerdo a lo expresado por (Milan, 2008, pag. 4), "La consultoria de empresas
puede enfocarse como un servicio profesional o como un método de prestar
asesoramiento y ayuda practicos. Es indudable que se ha transformado en un
sector especifico de actividad profesional y debe tratarse como tal.
Simultdneamente, es también un método de coadyuvar con las organizaciones y el
personal de direccion en el mejoramiento de la gestion y las préacticas

empresariales, asi como del desempefio individual y colectivo."

La Asociacion del Terciario Avanzado de la Comunidad Valenciana (1987) citado
por (Ribiero D., 1998, pag. 7) se refiera a la consultoria como “el conjunto de funciones,

tareas y acciones que deben ponerse en juego para lograr unos determinados objetivos

Por otra parte Fischer (1993), citado por el mismo autor en define a la consultoria
como “la intervencion planificada en una empresa con el objetivo de identificar los
problemas existentes en su organizacion y de implementar las medidas que se consideren

convenientes y adecuadas para su solucion”

Debido a los requerimientos exigentes que hoy en dia el mercado demanda de las
organizaciones por factores relacionados a la diversidad de oferta y al dinamismo al que
deben enfrentar las empresas para dar respuestas a sus consumidores, al momento de
seleccionar proveedores que puedan participar de manera indirecta en la consecucion de
los objetivos que la compafia se ha planteado, es importante poder otorgar un plus
adicional que les permita tener una ventaja frente a sus competidores, y el otorgar un
servicio adicional se ha vuelto un tema muy apreciado al momento tomar una decision

sobre la contratacion de un proveedor versus la competencia.



3.1.- Consultoria en la Organizacién y sus Beneficios:

La consultoria puede enfocarse como un servicio profesional o como un método
de prestar asesoramiento y ayuda practicos. Es indudable que la consultoria se ha
transformado en un sector especifico de actividad profesional y debe tratarse como tal. De
modo paralelo, la consultoria es también un método que permite contribuir con las
organizaciones y el personal de direccién en el mejoramiento de las practicas de gestion,

asi como del desempefio individual y colectivo.

De acuerdo a (Ribiero D. , 1998, pag. 33) “El método lo pueden aplicar, y lo aplican,
muchas personas técnicamente competentes cuya principal ocupacion no es la
consultoria, sino la ensefianza, la capacitacion, la investigacion, la elaboracion de
sistemas, la presentacion de asistencia técnica a los paises en desarrollo en misiones de
breve duracion, etc. Para ser eficaces, esas personas tienen que dominar los instrumentos
y las técnicas de consultoria y respetar las normas de conducta fundamentales de la

profesion de consultor.”

Por otra parte (Quijano, 2006, pag. 273) hace referencia que las organizaciones
buscan de la ayuda de los servicios de consultoria con el objetivo de “poder adquirir un
apoyo externo, profesional que le permita dar una direccionamiento determinado a las
procesos que se desarrollan dentro de la institucién, es por esto que se ha identificado los
siguientes motivos primordiales por los que los directivos de las organizaciones recurren a
la consultoria como un mecanismo de soporte para la toma de decisiones en situaciones

de conocimiento general del mismo”

En general, los directores recurren a los consultores si se dan cuenta de que
necesitan ayuda para resolver algun problema, por su parte (Ferndndez, 2010, pag. 269)
indica que “El trabajo del consultor comienza cuando una situacién determinada se
considera insatisfactoria y/o susceptible de mejora; idealmente, termina con una situacion

en que se ha producido un cambio, que se debe valorar como una mejora.



Directa e indirectamente, todos los cambios originados y llevados a cabo con la
ayuda del consultor deben contribuir a mejorar la calidad de la direccién y a lograr un
funcionamiento bueno o excelente de la organizacién. Estos son los objetivos primordiales
del empleo de consultores, aun cuando "mejoramiento de la direccién”, "buen
funcionamiento de la organizacion” o "funcionamiento excelente de la organizacion" son
conceptos relativos cuyo significado exacto se ha de definir en el contexto de cada

organizacion.”

Aunque la consultoria se practique como una ocupacién de dedicacion completa o
como un servicio técnico prestado en casos concretos, esta proporciona conocimientos
tedricos y técnicas profesionales que sirven para resolver problemas practicos de gestion,
al respecto (Alles, 2000, pag. 177) comenta que “Una persona se convierte en un
consultor después de haber acumulado, gracias al estudio y a la experiencia practica, un
considerable bagaje de conocimientos sobre diversas situaciones empresariales.
Asimismo, debe haber adquirido las técnicas necesarias para resolver los problemas y
compartir la experiencia con otros con respeto a la determinacion de los problemas, el
hallazgo, andlisis y sintesis de la informacion pertinente, la presentacién de propuestas de
mejoras, la comunicacion con los demas, la planificacion de los cambios, la superacion de
la resistencia al cambio, la ayuda a los clientes para que aprendan de la experiencia, la
transferencia de técnicas de gestidon entre paises, etc.”

De acuerdo a (Valles, 2008, pag. 5) “podria objetarse que los directores de las
organizaciones tienen también que dominar todos estos conocimientos y técnicas y que la
situacion de cada organizacion es unica. En consecuencia, ¢qué se puede ganar con la

participacion de un recién llegado que no esta familiarizado con una situacién dada”.

Por lo que a continuacion se enumeran las principales razones practicas que inducen a

un director o gerente a solicitar la ayuda de consultores:
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1. Aporte De Conocimientos Y Técnicas Especiales: Se refiere a la carencia
que las organizaciones pueden tener sobre recursos especializados para
abordar un problema o implementar un cambio, ya sea de caracter general o
particular. Esta situacion se puede presentar debido a la celeridad de cambios
gue demanda el mercado y la necesidad de aprovechar estas nuevas
oportunidades.

2. Aporte de unaintensa ayuda profesional con caracter temporal: Se refiere a
situaciones en las que aun cuando la compafiia cuenta con los conocimientos
necesarios para desarrollar un determinado proyecto, no cuentan con los
recursos suficientes para atender la marcha cotidiana de los negocios y resolver

proyectos especiales de tipo conceptual.

3. Aporte de una solucion externa imparcial: Esto se relaciona con el interés
gue muestra la organizacion en establecer procesos claros y transparentes
eliminando la subjetividad que puede generarse por el conocimiento de la

organizacion para el desarrollo de un determinado proyecto.

4. Para realizar encargos especiales de la direccion de las empresas:
Este punto esta relacionado con el interés que en ocasiones los lideres de las
organizaciones muestran en apalancar las decisiones de gran importancia que
se deben tomar en analisis o estudios realizados por consultores en virtud de la

experiencia y el conocimiento que ellos manejan.

Finalmente concluimos indicando que es importante concebir el aporte que
un consultor otorga a las organizaciones como un beneficio que nos permite
tener una mejora y un crecimiento que nos permitird ser competitivo ante el
mercado, entendiéndolo de esta manera, la organizacion puede prepararse de
tal manera que se aproveche cada una de las etapas que se debe manejar en

este proceso obteniendo la mayor cantidad de informacion permitiendo explotar



los conocimientos del consultor hacia la organizacién, logrando capitalizar la

inversion realizada en experiencia adquirida.



CAPITULO II
METODOLOGIA

El marco metodolégico contempla el tipo de investigacion que se va a realizar
acorde al propésito del proyecto, también incluye la determinacion de la poblacién y
muestra a quienes va dirigido el estudio y; del mismo modo, el uso de instrumentos

adecuados para realizar la recopilacién de datos.
4. Disefio de la investigacion

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion se implementara el método
cualitativo, segun (Bernal, 2010) y citando a Bonilla y Rodriguez, “el método cualitativo se
orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su preocupacion no es
primordialmente medir sino cualificar y describir el fendmeno social a partir de rasgos
determinados, segun sean percibidos por los elementos mismos que estan dentro de la

situacion de estudio” (Bonilla y Rodriguez citado por Bernal, 2010).

La implementacion de este método aplicado al trabajo de investigacion es con la
intencionalidad de identificar caracteristicas y expectativas de potenciales clientes sobre
los servicios que se busca ofertar al mercado con la creacibn de un servicio de

comunicacién organizacional.
4.1 Modalidad de la investigaciéon

La modalidad de la investigacion a utilizar para el desarrollo de este proyecto es
una investigacion de campo, “la investigacion de campo se genera a través de la

recoleccion de datos en base a la certificaciéon de hechos de la realidad” (Landeau, 2007).

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion, se ha definido la aplicacion de
encuestas a lideres de los departamentos de las areas de Recursos Humanos a

instituciones bancarias privadas.



4.2 Tipo de la Investigacion

El tipo de investigacion seleccionado para el desarrollo de este proyecto, es la
investigacion exploratoria, “esta tipologia de investigacion es aquella que se realiza de
forma preliminar con el objetivo de incrementar la naturaleza exacta del problema que se
va a resolver o identificar las variables importantes que se buscan estudiar” (Mc Daniel,
2005).

Esta tipologia de investigacion segun (Méndez, 2006), debe tener consideraciones

importantes tales como:

e Conocimiento previo del investigador sobre el problema planteado.
e Informacion de trabajos similares realizados por otros investigadores

e Informacion no escrita que pueden tener personas mediante relatos o experiencias.

Segun, (Zikmund, 2009), la investigacion exploratoria es el tipo de investigacion
frecuentemente utilizada para desarrollar indagaciones necesarias para recopilar la
opinion del mercado frente estudios para el impulso de nuevos productos. En este sentido

se hace uso principalmente de encuestas para la toma de datos.

Las preguntas que conforman estas encuestas son generalmente de tipo abiertas lo
gue permite generar informacion para el desarrollo de hipétesis que pueden ser

consideradas como tema de andlisis posteriores a su investigacion.

Para este trabajo de investigacion se implementard una encuesta en donde los
cuestionamientos de la misma estaran orientados a conocer la postura de los encuestados

en términos de servicio sobre este tipo de trabajos.



4.3 Poblacion y Muestra

Segun la (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, 2013), se encuentra

registrados 26 bancos privados en el pais identificados bajo la siguiente categoria:

Tabla No. 2

Clasificacién de Bancos segun tamafio

BANCOS PRIVADOS GRANDES

Banco de Guayaquil

BANCOS PRIVADOS MEDIANOS

Banco del Austro

BANCOS PRIVADOS PEQUENOS

Banco Amazonas

Banco del Pacifico

Banco Bolivariano

Banco Cofiec

Banco del Pichincha

Banco Citibank

Banco Comercial de Manabi

Banco Produbanco

Banco General Rumifiahui

Banco Litoral

Banco Internacional

Banco Loja

Banco de Machala

Banco Solidario

Banco Promérica

Banco Sudamericano

Banco Territorial
Banco Unibanco
Banco Coopnacional
Banco Procredit
Banco Capital
Banco Finca

Banco Delbank
Banco De-Miro S A

Basandose en estos datos definiremos como poblacion a los 26 bancos privados

determinados por la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.

Se realizard una encuesta al personal que laboran en la ciudad de Guayaquil en
uno de los Bancos categorizados por la Superintendencia de Bancos y Seguros del
Ecuador como Institucion Financiera Privada Grande con un namero total de trabajadores

de 986 personas

Para definir la muestra a la que se aplicara estas encuestas se utilizara la siguiente

formula correspondiente a una poblacion finita:
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Por las encuestas se aplicaran a un grupo de 276 personas




Se aplicarda una segunda encuestas a lideres del area de Recursos Humanos de 13
bancos privados corresponde al 50% de la poblacion previamente definida, distribuidos de

la siguiente forma:

e 2 Bancos Privados Grandes
e 5 Bancos Privados Medianos

e 6 Bancos Privados Pequeios

4.4 Procedimiento de la investigacion

Para este estudio la herramienta de medicién aplicada es la encuesta que segun
(Pedret, 2000) citado por (Mas Ruiz, 2012, pag. 191) corresponde a “una técnica de
recopilacion de informacién primaria y cualitativa, con fines descriptivos, de una muestra

respectiva del universo objeto de estudio, mediante un cuestionario estructurado”.

Se aplicaran dos encuestas direccionados a los siguientes grupos de estudio, la
primera sera una encuesta que contenga 10 preguntas direccionadas a una muestra de
276 empleados de una institucion financiera privada grande en donde la informacién que

se buscara recopilar estara direccionada a:

- Identificar el conocimiento de la mision, vision y objetivos de la compaiiia

- Conocer si los procesos de comunicacion en la organizacidon son
eficientes

- Reconocer los canales de comunicacion implementados por la compaiiia

- Determina el tipo de mensaje que se otorga y el medio con el que se
transmite

- Caracteristicas del mensaje proporcionado por lideres en funcién de
tiempos, claridad y precisiéon

- Evidenciar las consecuencias de una comunicacion ineficiente por parte

de los lideres



- Conocer si se desarrolla procesos de Feedback en la organizacion

- Identificar el estado actual de los procesos de comunicacion entre los
niveles estructurales de la organizacion

- Impacto generado por malos procesos de comunicacion organizacional

Ver anexo 1

La segunda encuesta se aplica a lideres del area de Recursos Humanos de 13
Bancos Privados definidos por la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador. El
proposito de utilizar esta técnica es para la recopilacién de informacion que permita
identificar la factibilidad del desarrollo de un manual de servicios de comunicacion
organizacional para el desarrollo de un servicio de consultoria. También se busca definir

caracteristicas del servicio que son consideradas interesantes para estos lideres.
Entre los A&mbitos a conocer a través de esta herramienta se destacan los siguientes:

- Conocer si la compafiia cuenta con un subsistema de Comunicacion
Organizacional en su estructura

- ldentificar la postura de la organizacion frente a la contratacion de servicios de
consultoria

- ldentificar el tipo de proyectos que los potenciales clientes manejan a través
de la contratacién de servicios de consultoria

- Conocer el criterio de seleccién de servicios que los potenciales clientes
consideran para contratar a una consultora

- ldentificar caracteristicas del servicio

Ver anexo 2



4.5 Recoleccion, procesamiento y analisis de informacion

La recoleccion de datos segun (Bernal, 2010) es el proceso mediante el cual con la
ayuda de fuentes primarias o0 secundarias se identifica informacion necesaria para
corroborar hipoétesis, preguntas de investigacion y objetivos planteados durante el trabajo

de investigacion.

Segun (Méndez, 2006), el procesamiento de la informacién corresponde a la accién
de la recopilacion y organizaciéon de la informacion obtenida con las técnicas de
recoleccion de informacién aplicadas. Esta informacion constituye la materia prima para

alcanzar los resultados esperados del proceso de investigacion.

Con este proceso se da paso a la gestién de analisis de la informacion, la misma
gue se realiza a partir de los resultados obtenidos, y que se debe presentar a través
tablas, cuadros o graficos estadisticos. Los datos relevantes rescatados son basados en

hechos o acontecimientos ya sucedidos o bajo condiciones para un uso posterior:

A partir de este punto se realiza el analisis de los resultados obtenidos en la
aplicacion de la encuesta dirigida a 276 colaboradores de una institucion financiara con el
objetivo de identificar la situacion actual del proceso de comunicacion organizacional
dentro de la empresa y el impacto que la misma tiene en el clima laboral y a su vez en la

productividad de los colaboradores



1.- Conoce usted la mision, vision, objetivos y filosofia de la compafiia?

Tabla No. 3

No tengo una

La conozco claramente informacion clara al No la conozco
respecto
83 119 74
Grafico No. 1

Conocimiento de informacion general de la compaifia

B La conozco claramente

B No tengo una informacion
clara al respecto

No la conozco

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto al conocimiento que los
integrantes de la organizacion muestran sobre datos referentes a informacion general de
la organizacion podemos evidenciar que existe un 70% de personas que evidencian un
conocimiento parcial o total desconocimiento sobre informacion que es de gran
importancia para los colaboradores, resultados que pueden ser producto de un



inadecuado manejo de la informacion, lo que hace que estos datos no estén los
suficientemente interiorizados o comprendidos por los miembros de la empresa.

El conocimiento de esta informacién puede ser de gran ayuda para establecer un
vinculo estrecho entre los trabajadores y el cumplimiento de los objetivos de la empresa
gracias al aporte generado por cada uno de los integrantes de la empresa.

2.- De acuerdo a su percepcion coOmo categorizaria usted los procesos de
comunicacion que se desarrollan en su empresa:

Tabla No. 4
Efectiva Parcialmente Efectivos No Efectivos
61 124 91
Grafico No. 2

Efectividad de los procesos de Comunicacion Organizacional

M Efectiva
M Parcialmente Efectivos

No Efectivos

Andlisis:

Con los resultados de esta pregunta se puede identificar que existe la necesidad de
establecer una revisibn de los procesos que se manejan para establecer una
comunicacion dentro de la organizacion con el objetivo de evidenciar oportunidades de



mejora en estos métodos ya que un 78% de encuestados opinan que la transmisién de
mensaje esta llegando a sus interlocutores de forma parcialmente efectiva a inefectiva.

3.- De los siguientes canales de comunicacion sefiale cuales son implementados
por su institucion:

Tabla No. 5

Categoria Respuestas

Identifican los canales
de manera correcta 218
(Seleccion correcta de

opciones)
No identifican los
canales de manera
correcta 58

(Respuestas en blanco a la

pregunta o incompleta)

Grafico No. 3
Canales de Comunicacion Implementados en la Organizacion

B |dentifican los canales de
manera correcta

B No identifican los canales
de manera correcta




Analisis:

En esta pregunta se puede evidenciar que existe un 79% de colaboradores que
identifican de forma clara los canales de comunicacion que la empresa ha definido para
establecer un vinculo de intercambio de informacion, por lo que se puede concluir que los
colaboradores estan confidentes de la existencia de medios por los cuales pueden llegar
informacion de la organizacion hacia ellos. Es importante realizar el analisis de si la
informacion que se pretende transmitir a través de estas vias estan siendo lo
suficientemente claros para los receptores del mensaje o0 si existe la necesidad
implementar nuevas rutas para la transmision de informacion.

Ademas es importante sefalar que las personas encuestadas un 56% de los
colaboradores incluyeron dentro de los canales de comunicacién de la compafia la
categoria de conversaciones informales, que es un medio no contemplado de manera
formal por la organizacion como via de comunicacion, lo que indica que es una practica
recurrente dentro de los miembros de la organizacion.

4.- De las siguientes categorias favor ponderar la frecuencia con la que se utiliza un
medio de comunicacion interna formal para dar a conocer esta informacion e
indique cual de ellos se emplea.

Utilice los siguientes parametros de medida para proporcionarnos su respuesta:

Tabla No. 6

Siempre Eventualmente Muy Pocas Veces Nunca

Responsabilidades y Tareas a su cargo

Politicas, Procedimientos y Normativa de
la Organizacion

Reconocimientos al Personal por logros
de tipo
personal o laboral




Gréfico No. 4
Tipo de mensaje transmitido

B Responsabilidades y Tareas a su
cargo

M Politicas, Procedimientos y
90% Normativa de la Organizacion

Reconocimietos al Personal por
logros de tipo

personal o laboral
35%

Siempre Eventualmente Muy Pocas Veces Nunca

Tabla No. 7

Medios de Comunicacion Interna mas recurrentes implementados para transmitir

informacion al personal

e Memos
e Correos Electrénicos
e Intranet

e (Carteleras
e Conversaciones Informales

Analisis:

En esta respuesta podemos evidenciar que la informacion que de mayor recurrencia
se transmite de manera formal en la organizacién esta orientada a proporcionar
informacion correspondiente a procesos internos de la organizaciéon (90%) y en base a los
resultados de la pregunta nimero 1 podemos concluir que es necesario realizar una
redefinicion de procesos o medios para compartir informacion por parte de la organizacion
ya que la misma no esta siendo incorporada de forma correcta por parte de los
colaboradores.

Por otro parte se concluye también que existe un proceso de comunicacion para
transmitir informacion referente a temas de trabajo y responsabilidades de cada uno de los



integrantes de la organizacién lo que es sustentado con el 70% de opinion de los
encuestados.

Es importante sefialar que los procesos de comunicacion no solo deben ser
referentes a temas estrictamente laborales, también hacer uso de esta herramienta para
generar un vinculo con los colaboradores a través del reconocimiento por logros de los
colaboradores puede ser una forma de mostrar el interés que la organizacion tiene por
cada uno de sus colaboradores y que puede generar un impacto positivo en temas de
clima organizacional.

Se evidencia que las metodologias mayormente utilizadas para dar a conocer un
mensaje en la organizacion es a través de medios escritos y se hace evidente nuevamente
la costumbre generada en la empresa para dar a conocer temas relevantes a través de
conversaciones informales, que pueden ser poco efectivos para garantizar una 6optima
transmision de informacion.

Sobre lainformacion que recibe sobre sus tareas:

5.- Considera que lainformacion que es entregada para el desarrollo de tareas por
su lider es:

Tabla No. 8

En tiempo 256

: Con dias de retraso 14

Con mucho retraso generando la necesidad
de desarrollar tareas de forma urgente




Grafico No. 5
Caracteristicas de la emision de mensaje relacionado al tiempo

2%

M En tiempo

B Con dias de retraso

= Con mucho retraso
generando la necesidad
de desarrollar tareas de
forma urgente

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede evidenciar que la
organizacion se preocupa por proporcionar informacién en tiempos para el desarrollo de
las tareas por parte de los colaboradores, esto se sustenta con el 93% de respuestas
positivas, lo que evidencia el interés por parte de la organizacion en desarrollar procesos
de comunicacion efectivos.

6.- Las instrucciones impartidas por su superior son claras y precisas para el
desarrollo de sus actividades?

Tabla No. 9

Siempre 108

: Eventualmente 155
' Nunca 13




Grafico No. 6
Caracteristicas de la emision de mensaje relacionado a claridad y precision

M Siempre
B Eventualmente

™ Nunca

Analisis:

De acuerdo al andlisis de la informacion obtenida en esta pregunta un 56% de
personas encuestada evidencia que existe una trasmision de informacién por parte de su
superior no tan claro y preciso al momento de dar a conocer mensajes a los
colaboradores. Otro 39% opina que la informaciébn compartida es pertinente para el
desarrollo adecuado de actividades y un 5% comenta que la informacién nunca es clara.

Lo que indica que es necesario desarrollar actividades que permita mejorar la
accion de comunicacién entre los integrantes de la empresa, podria ser importante
generar un seguimiento con cada uno de los lideres de las areas para evidenciar
fortalezas y oportunidades de mejora en sus habilidades de comunicacién como proceso
adicional a la revision de procesos y medios ya antes mencionado.



7.- Si su respuesta fue eventualmente o nunca, seleccione de los siguientes puntos
gue consecuencias se generan por este inconveniente

Tabla No. 10

Betraso en entrega de 152
informacidn
Mala calidad de trabajo 168
Repeticion de tareas 168
Productividad en la gestion del

168
personal

Gréfico No. 7
Consecuencias generadas por problemas en la comunicacion de mensajes

168 168 168

152

Retraso en entrega  Mala calidad de Repeticion de tareas Productividad en la
de informacién trabajo gestidn del personal

Analisis.-

De acuerdo al analisis de resultados de esta pregunta podemos evidenciar que el
100% de los colaboradores que opina que existe problemas en la comunicacion de
informacion por parte de sus lideres ocasiona problemas en la calidad del trabajo que se
desarrolla y a su vez puede generar una pérdida de tiempo ya que se debe generar
repeticion de procesos lo que puede repercutir en el logro de los resultados del area e
incluso en los organizacionales



8.- En su &rea de trabajo se generan espacios entre su lider y usted para otorgar
Feedback de su desemperfio en el area

Tabla No. 11

Siempre 15

‘Eventuahnente 200
‘Nunca 61

Grafico No. 8
Empleo de procesos de Feedback en la organizacion

M Siempre
B Eventualmente

Nunca

Analisis.-

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta pregunta 73% de los encuestados
define que se maneja procesos de retroalimentacion entre lideres y colaboradores de
forma eventual, un 22% comenta que no ha recibido algin proceso de retroalimentacion
sobre su desempefio y un 5% indica que es una practica continua. Lo que evidencia que
existe una tendencia a otorgar feedback en la organizacion, sin embargo no es una
gestidn realizada a nivel general ni de forma continua por los lideres. Este proceso es
importante ya que permite mantener a los colaborados una conciencia clara del nivel de
gestion con el que desarrolla sus actividades, las fortalezas que caracterizan su gestion y



las oportunidades de desarrollo en relacién a conocimientos y habilidades que le permita
tener un desarrollo tanto profesional como personal.

9.- De las siguientes premisas seleccione la que se acoge mas a la realidad
evidenciada en su organizacion

Tabla No. 12

Muy Buena ‘ Buena Regular

La comunicacién con sus superiores

‘ La comunicacién con su equipo de trabajo

‘ La comunicacion con otras areas

La comunicacién con lideres de la empresa

Gréafico No. 9
Estado actual de los procesos de comunicacion entre los niveles estructurales de la
organizacion

B Muy Buena M Buena Regular

69,92

57,24
46,1 45,28

La comunicacion La comunicacion La comunicacion La comunicacion
con sus superiores consu equipo de con otras areas con lideres de la
trabajo empresa




Anadlisis.-

Como analisis de esta pregunta identificamos que la comunicacion entre los colaboradores
y sus lideres es calificada como buena de acuerda a la opinion de los encuestados
correspondiente a un 46,10%, por otra parte, se evidencia la existencia de un buen
relacionamiento de los colaboradores entre los miembros de su equipo de trabajo definido
por el 57,24%.

La comunicacion entre areas se define como buena considerando un 45,28% de
colaboradores que de personas que consideran que la comunicacion departamental es en
términos generales buena y finalmente un 69,92% de colaboradores definen que la
comunicacién entre los colaboradores y los lideres de la empresa son de caracter regular.

Por lo que seria interesante el poder establecer acciones que permitan mejorar los niveles
de comunicacion principalmente entre los lideres de area como los de la organizacion,
esta situacion puede resultar ventajosa para la organizacion ya que este vinculo directo
con los lideres puede permitir un mejor control de las actividades del personal a su cargo y
de esta manera la obtencién de mejores resultados tanto para cada una de las areas como
los resultados organizacionales.

10.- Si sus respuestas fueron regular y mala considera que este tipo de situaciones
afectan de forma negativa en:

Tabla No. 13
La productividad de los colaboradores de la 138
empresa
Consecucion de los objetivos de la empresa 32
: Ambiente laboral 76
Percepcion de la compaiiia 30




Grafico No. 10
Impacto generado por malos procesos de comunicacion organizacional

B La productividad de los
colaboradores de la
empresa

m Consecucion de los
objetivos de la empresa

= Ambiente laboral

B Percepcion de la
compainia

A partir de los resultados obtenidos podemos identificar que el 50% de las personas
encuestadas consideran que inconvenientes en los proceso de la comunicacion en los
diversos campos de relacionamiento en la organizacion generan inconvenientes a nivel de
la productividad en los trabajadores, por otra parte el 27% de los encuestados considera
gue esta situacion tiene un impacto en el ambiente laboral que se genera en la
organizacion, un 12% indica que esta situacion impacta en el logro de los objetivos
organizacionales y finalmente un 11% considera que esta situacion tiene un impacto que
trasciende los limites de la organizacion generando un impacto en la percepcion que el
exterior tiene de la empresa, de esta manera se evidencia la importancia de generar
acciones que permitan mejorar los procesos de comunicacion interna que generara

cambios positivos dentro de la compafiia.



A continuacion se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de encuestas
a 13 lideres de instituciones financiera privadas con la intencionalidad de conocer su
opinion sobre el desarrollo de un manual de servicios de consultoria en comunicacion

organizacional y las caracteristicas de servicio que esperan recibir

1.- ¢En el area de recursos humanos de su empresa se desarrollan actividades

orientadas al subsistema de Comunicacion Organizacional?

Tabla No. 14
‘ RESPUESTAS ‘ TOTAL
S| 9
NO 4

Grafico No. 11
Actividades de Comunicacién Organizacional en la Banca

m S|
ENO




Andlisis:

En esta grafica podemos identificar que 69% de las empresas encuestadas establecen
dentro de la programacién de actividades del area de Recursos Humanos acciones que se
orientan al subsistema de Comunicacion Organizacional, lo que indica que estas
instituciones buscan establecer acciones que permitan mantener un canal de
comunicacién con los integrantes de la compafia para proporcionar informacion referente

a la misma

2.- Ha contratado los servicios de consultoria para actividades relacionadas con el
subsistema para el desarrollo de proyectos en el area de Recursos Humanos

Tabla No. 15

RESPUESTAS

NO 3

Grafico No. 12
Contratacién de Servicios de Comunicacion para el area de Recursos Humanos en
Bancos

mS| mNO




Analisis:

En esta grafica podemos identificar que 77% de las compafilas encuestadas han
contratado los servicios de consultoria para desarrollar proyectos orientados a Recursos
Humanos, los que indica que estas instituciones buscan incorporar en esta area acciones

estratégicas para el area de la mano de consultores profesionales en este tema.

3.- Si su respuesta a la pregunta anterior es positiva indique el tema para el que se

contrat6 este servicio de consultoria:

Tabla No. 16
‘ RESPUESTAS TOTAL
Planificacidn Estratégica 5

Reingenieria de Procesos

N

Responsabilidad Social

N

Plan Comunicacién Externa




Grafico No. 13
Proyectos desarrollados con servicios de consultoria en Bancos

M Planificacion
Estratégica

M Reingenieria de
Procesos

Responsabilidad Social

M Plan Comunicacion
Externa

Andlisis:

En esta grafica podemos identificar que de las 10 empresas que han manejado proyectos
con compafias consultoras el 36% de los servicios se han orientado al desarrollo del
alineamiento de la planificacién estratégica de la compafila en donde se ha generado
informacion para establecer y alcanzar planes, propositos y objetivos en las
organizaciones y el alcance de esta actividad generaba un plan de socializacion de los

resultados en la organizacion.

Otro 29% ha manejado procesos de asesoria en temas de Responsabilidad Social, estos
procesos han tenido una mayor demanda por la postura actual de las compafiias en
aportar de forma directa a través de proyectos orientados a la comunidad para apoyar con

el desarrollo de los mismos.

El 21% de empresas han manejado proyectos de reingenieria de proceso especificos para
el area de Recursos Humanos, en la que se hace la revision de cada proceso con el
objetivo de identificar flujos de las actividades y establecer acciones que permitan hacer

mas eficientes los mismos.



Finalmente el 14% desarroll6 planes de comunicacién externa con el objetivo de dar a
conocer al mercado productos y servicios ofertados y los beneficios que la institucion

brinda a sus clientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos se identifica que las instituciones financieras
invierten en el desarrollo de proyectos que estan orientados a generar un cambio de gran
impacto a nivel organizacional que contribuyan con el alcance de las metas y objetivos

organizacionales de la compafia

4.- ¢Considera que servicios de Consultoria orientadas al Subsistema de
Comunicacion Organizacional serian un producto de interés para las areas de

Recursos Humanos de su compafiiay Por Qué?

Tabla No. 17
‘ RESPUESTAS ‘ TOTAL
S| 13
NO 0

Grafico No. 14
Interés sobre el servicio de Comunicacion Organizacional

Interés sobre el servicio de
Comunicacion Organizacional

mS| mNO

0%




En la gréfica se puede observar que el 100% de las instituciones consideran que el
desarrollo de los servicios de consultoria en comunicacién organizacional es un tema que
seria interesante para el desarrollo de un producto a ofertar en compafiias consultoras
considerandolo como una oportunidad para desarrollar proyectos que generen impacto en

la organizacion.
Tabla No. 18

Comentarios Respuestas:

= Esuntema de interés para el area ya que es un subsistema que no
esta desarrollado dentro de la organizacion.

= Es un subsistema en el cual se puede involucrar varios procesos de
interés para el desarrollo organizacional de la compafia.

= Las acciones que se puedan generar en este subsistema se pueden
aportar con acciones que generen un impacto positivo para la empresa.

» Puede ayudar para mejorar los procesos de emision de mensajes de
interés para los integrantes de la compafiia.




5.- De los siguientes productos de Comunicacion Organizacional, sefale cuales

consideras serian servicios interesantes para su organizacion

Tabla No. 19

SERVICIOS ‘ TOTAL ‘
Planeacién Estratégica 0
Imagen Corporativa 0
Relaciones Publicas 2
Comunicacion Interna 3
Programa de Responsabilidad
Social 0
Auditoria de  Procesos de
Comunicacion 5
Organizacional
Reingenieria de Procesos 4
Proyectos de Comunicacién en
situaciones 6
de cambio o crisis
Proyectos de implementacion de
Indicadores
de Gestion en Comunicacion >
Organizacional




Grafico No. 15
Potenciales Servicios de Consultoria en Comunicacién Organizacional a ofertar
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M Auditoria de Procesos de Comunicacion
Organizacional
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de Gestidon en Comunicacidn Organizacional

M Reingenieria de Procesos
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= Imagen Corporativa
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Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos establecer una ponderacion en virtud a la
tendencia de seleccion de opciones por parte de las personas encuestadas por lo que
estableceremos el siguiente orden:



Tabla No. 20

No. SERVICIOS TOTAL
Proyectos de Comunicacion en
1 | situaciones 24%

de cambio o crisis

Auditoria de Procesos de
2 | Comunicacion 20%

Organizacional

Proyectos de implementacion de
Indicadores

3 y L 20%
de Gestion en Comunicacion

Organizacional

4 | Reingenieria de Procesos 16%
5 | Comunicacion Interna 12%
6 | Relaciones Publicas 8%
7 | Planeacion Estratégica 0%
8 Imagen Corporativa 0%
9 Programa de Responsabilidad 0%

Social

Bajo este esquema se identificar que los productos de mayor interés por parte de los
potenciales clientes son aquellos que tienen relacion con acciones estratégicas para la

compafia



5.- En orden de importancia y considerando el 3 como valor alto y el 1 como valor
bajo pondere el criterio que usted considera al momento de seleccionar los

servicios de una determinada consultora para el manejo de determinado proyecto

Grafico No. 16
Categoria de Preferencias en Servicios de Consultoria

Categorias de Preferencia en Servicios de Consultoria

B Costos de Servicio
B Calidad del Servicio
Experiencia

H Diversidad de Servicios

Analisis:

En esta grafica podemos identificar que los criterios con mayor ponderacion sobre las
preferencias de contratacion de servicios de consultoria se concentran en temas
remunerativos y la calidad con la que se otorga los servicios sin dejar de lado la

experiencia en el manejo de este tipo de servicios.

Es importante trabajar en ofertar un servicio de calidad a costos moderados lo que
permitira ser competitivos frente a otras compafiias que puedan tener una solidez en el

mercado por su posicionamiento en el mismo.



6.- Frente a servicio y costos similares entre compafias consultoras, ¢Qué detalles

tomaria en consideracion para inclinarse por una determinada compafia?

Tabla No. 21

RESPUESTAS

= Acompafamiento continuo de consultores en la
implementacion de servicios

» Disponibilidad total en tiempos de servicio hacia la empresa

= Dominio de conocimiento a implementar por parte de los
consultores

» Flexibilidad por parte del equipo de consultoria para
incorporar sugerencias otorgadas por la empresa en base a

la realidad del negocio

Analisis:

En estas respuestas podemos identificar que el 75% de las opciones proporcionadas por
los posibles clientes sobre la toma de decision entre la seleccion de un determinado

proveedor se inclina a aquella que pueda brindar un servicio de calidad y personalizado.



7.- ¢Qué elementos sugeriria incluiria dentro de la metodologia de nuestros

servicios para que pueda acoplarse a las necesidades de su empresa?

Tabla No. 22

RESPUESTAS ‘

= Emision de reportes continuos para validar el avance del
proceso

= Establecer indicadores de gestidn

= Reuniones periddicas con los consultores para el control de
avance de proyectos

= Actas de compromiso de acuerdo alcanzados en reuniones

» Reuniones de sociabilizacién sobre temas del proyecto al

término de cada etapa

Analisis:

Se puede identificar que existe un interés para los potenciales clientes poder contar con
insumos que permitan ser evidenciables los avances que se generan en la gestion
realizada en cada etapa de procesos de proyectos, asi como también el involucramiento

directo los consultores en cada uno de los procesos que se lleven a cabo.



8.- ¢Usted adquiriria un servicio de consultoria orientado al subsistema de
Comunicacion Organizacional para su organizacion?

Tabla No. 23
‘ RESPUESTAS ‘ TOTAL
SI 13
NO 0

Grafico No. 17
Adquisicién de servicios de Consultoria en Comunicacion Organizacional
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Analisis:

En esta grafica podemos identificar que 100% de las empresas muestra un interés generar
cambios en las acciones que se realizan dentro del subsistema de Comunicacion

Organizacional en sus compafiias por lo que estarian dispuestos a invertir en este
producto.



CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

5. CONCLUSION:
Luego del desarrollo de este proyecto se llega a las siguientes conclusiones:
En las empresas del sector financiero se manejan procesos de comunicacion
organizacional dentro de sus estructuras en el area de Recursos Humanos, sin embargo
estas acciones no estan lo suficientemente desarrolladas por lo que se evidencia la

existencia de falencias en el manejo de mensaje dentro de la institucion.

Si bien es cierto existe una definicion de los medios de comunicacion que se implementan
para dar a conocer el mensaje que la organizacion pretende transmitir, se evidencié que
es una practica recurrente dentro de la organizacion que se utilicen medios poco formales
para dar a conocer importantes mensajes de gran impacto para el desarrollo de sus tareas

por parte de los colaboradores.

Existe en la institucion espacios donde se desarrollen acciones de feedback de forma
directa a los colaboradores sobre su desempefio, sin embargo esta practica debe ser
reforzada para que la misma se convierta en una actividad continuo y no eventual por
parte de los lideres del area y poder aportar asi a los crecimiento a nivel profesional y
personal de los integrantes de la organizacion mediante desarrollo de sus habilidades y

conocimientos.

La mala comunicacién que se puede generar por la falta de expresion clara, efectiva y
dentro de los tiempos del mensaje, afecta directamente en la percepcidn que los
colaboradores tienen de su organizacion, asi como en la calidad del trabajo desempefiado
y en la productividad de los mismos generando retrasos en la entrega de informacion y
afectando al cumplimiento de metas pactadas con cada colaborador.



En referente al andlisis realizado con los lideres de las areas de Recursos Humanos se
concluye que existe una total aceptacion por las compafias del sector bancario sobre la
creacion de un manual de servicio de consultoria orientada al desarrollo de actividades de
Comunicacion Organizacional, y se evidencia el interés en contratar estos servicios para
implementarlos en sus instituciones como medios para alcanzar cambios importantes
dentro de la compafiia, establecer mejorar en procesos para obtener mejoras en los

resultados de la organizacion.

6. RECOMENDACIONES:
Una vez establecidas las conclusiones a las que se ha llegado mediante el desarrollo de
este proceso investigativo se recomienda el desarrollo de un manual de servicio de
comunicacion organizacional que permita apoyar a las organizaciones en la validacion de
sus procesos internos con el objetivo de identificar oportunidades de mejora dentro de
ellos y ayudar a la mejorar del subsistema de comunicacion organizacional con el objetivo

de aportar al desarrollo de acciones de alto impacto enfocadas en este subsistema.



CAPITULO Il
PROPUESTAS
MANUAL DE DESARROLLO DE

SERVICIO DE CONSULTORIA EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL

De acuerdo a lo indicado por Kurb Milan en su libro “La consultoria de Empresas, Guia para
la Profesion” (Milan, 2008, pag. 4) se establece la siguiente propuesta de Manual de

Desarrollo de Servicios de Consultoria en Comunicacion Organizacional:

Objetivo del Manual: El objetivo del desarrollo de este manual es generar una guia
gue permita contar con una directriz para el desarrollo servicios de consultoria orientados

a la comunicacion organizacional, en donde se busca definir:

1. El alcance que se espera cubrir con el servicio contratado con la compafia
cliente.
2. Recopilar informacién necesaria en cada una de las faces definidas para el

desarrollo de servicio seleccionado.

Este es un manual que pretende generar una estandarizacion de procesos relacionados
con la oferta de servicios de comunicacion organizacional, sin embargo no implica que
alguno de los puntos registrados en el mismo no pueda ser modificado en virtud de
factores internos y externos que ameriten cambios bajo el buen criterio y conocimientos

del lider del proyecto.
Estructura del Manual: El manual esta estructurado definiendo cada una de las faces
gue se va a desarrollar en el proceso de implementacion del servicio de comunicacion

organizacional a oferta. En cada una de estas faces se especificara los siguientes puntos:

e Objetivos que se pretende alcanzar



e Informacion que se requiere identificar
e Acciones a implementar
e Responsables de la etapa
e Producto
Para el desarrollo del servicio de Comunicacion Organizacional se han definido

desarrollar las acciones para el desarrollo de procesos en cinco fases que son:

1. Evaluacion: Se debe realizar un analisis de la situacién de la organizacién, con el
objetivo de identificar la necesidad del cliente analizar el alcance del servicio de

consultoria.

2. Analisis: En esta etapa del proceso se debe realizar el levantamiento de
informacion pertinente para el desarrollo del proyecto mediante técnicas apropiadas

para esta actividad asi como la tabulacién de los datos respectivos.

3. Planificacion: En base a la informacion recabada y el entendimiento que se haya
generado de la organizacion asi como las necesidades por ellos planteada, se
establece un plan de accidén para establecer una estrategia apropiada para el
desarrollo de acciones que permitan alcanzar los objetivos esperados con esta

actividad.

4. Ejecucién del Proyecto: Se desarrolla en forma conjunta con los integrantes de la
organizacion el plan de accion previamente establecido y dar el respectivo

seguimiento.

5. Retroalimentacion: Presentar resultados de la gestion y a los grupos de interés de

la compaiii



MANUAL DE DESARROLLO DE SERVICIO DE CONSULTORIA EN COMUNICACION

ORGANIZACIONAL

1.- Fase de Evaluacion: En esta fase se buscara identificar aspectos generales de la
institucién contratante de los servicios de consultoria, informacién que ayudara a tener un
entendimiento general de la compaiiia cliente con el objetivo de definir de manera precisa

el alcance del proyecto.

La informacion que se buscara identificar en esta fase del proyecto es:

1.1.- Percepcion internay externa de la compaiiia.- Para esta actividad sera
necesario poder recopilar informacion relacionada a:

» Fortalezas

= Debilidades

=  Amenazas

= Oportunidades de la instituciéon

1.2.- Identificar los antecedentes de la organizacion.- Mediante la recopilacion
de datos relacionados con:

= Historia de la compafiia

=  Misién

= Vision

= Valores Organizacionales

= Objetivos

= Competencias Organizacionales.

Para recabar esta informacidon es necesario mantener reuniones con los lideres claves de

la institucion y responsables del area de Recursos Humanos quienes podran proporcionar



los datos pertinentes y de esta manera se establece el compromiso de este grupo de la

organizacion con el desarrollo del proyecto.

Para esta fase del proyecto el consultor deberd hacer uso de la siguiente guia de

preguntas:

I. INFORMACION SOBRE LA EMPRESA CLIENTE

DATOS GENERALES:

Empresa:

Actividad:

No. de

Empleados:

2. Productos o
Servicios ofertados por

la empresa:

ll. INTRODUCCION GENERAL A LA EMPRESA:

Conocer Historia de la Organizacion

Conocer la mision de la Organizacion
Conocer la vision de la Organizacion
Conocer Objetivos de la Organizacion

Conocer la estructura de la Organizacion — Organigrama de la compafiia

o g A~ w DN PRE

Conocer el FODA de la Organizacion



. INFORMACION ESPECIFICA DE LA NECESIDAD DEL CLIENTE

1. Qué se espera conseguir con esta actividad, cuales son los objetivos esperados a

alcanzar al término de este proceso?
2. Estos objetivos estan direccionados a un area especifica de la compafia o a la
organizacién en general

3. Establecer cuél es el mensaje a transmitir

IV. METODOLOGIA

1. ¢Se han realizado procesos de comunicacion organizacional con anterioridad en

la compafia? Qué metodologia se ha implementado?
2. ¢Qué herramientas se han utilizado hasta ahora en procesos de comunicacion

interna?

Una vez culminado el proceso de recolecciéon de informacién inicial se debera
desarrollar una propuesta de servicios para la aprobacion del cliente previo al inicio

del desarrollo de proyecto que principalmente debe tener los siguientes puntos:

1. Entendimiento de la Organizacién Cliente: Se debe realizar un breve
resumen de la compafia e indicar cual es el servicio que se desea
contratar.

2. Respuesta de la Compaiiia Consultora: Se indica el servicio que se va
a realizar, el alcance del desarrollo del servicio y los objetivos que se
espera alcanzar.

3. Proceso de Gestidon: En este punto se deben registrar las etapas del
proyecto.

4. Duracién del Proyecto: Se define el tiempo que tomara el desarrollo del

proyecto



5. Inversién: Se define el valor de honorarios por servicios profesionales y

se costos extras relacionados con el desarrollo del proyecto.

Nota: Posterior al envio de la propuesta es prudencial realizar un seguimiento con el
cliente con el objetivo obtener sus impresiones sobre la misma, identificar si existe algun
tipo de ajuste en la informacion enviada o solventar dudas que se puedan generar sobre la
misma. De esta manera se puede evidenciar el interés que se mantiene en apoyar a la

compafia cliente con el desarrollo del proyecto indicado.

2.- Fase de Andlisis: En esta etapa del proyecto se busca definir que se quiere alcanzar
con la implementacion de este proceso y definir la técnica adecuada para alcanzar los
resultados esperados.

Es importante destacar que estos resultados deben estar alineados con la planeacion
estratégica de la organizacion ya que no tendria sentido establecer algun proyecto de
comunicacién organizacional sin que este genere un aporte a alcanzar los objetivos de la

organizacion.

Para el desarrollo de esta fase del proyecto es necesario que participen por parte de la
compafiia consultora Lider de Proyecto y Consultor Senior a cargo del mismo y como
contraparte de la organizacion el lider del 4rea de Recursos Humanos o la persona

asignada por la organizacion para liderar el proyecto.
Se realizaran reuniones el personal asignado por la consultora y la organizacién para

definir los puntos primordiales a alcanzar en la fase de andlisis que son:

2.1.- Objetivos.- Definir que se busca alcanzar con la implementacién de

este proyecto, estos objetivos deben ser medibles para establecer



indicadores de gestion para cuantificar los resultados que se espera

alcanzar.

Para definir estos objetivos utilizaremos los siguientes cuestionamientos para recabar

‘ CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

= ¢ Qué objetivo deseo alcanzar con la implementacion de este

informacion:

programa?

= ¢ Qué es lo que se espera alcanzar con este proyecto?

2.2.- Publico Objetivo.- Establecer hacia quien dirigiremos las estrategias de
comunicacién, conocer las caracteristicas del publico a quien se pretende
emitir el mensaje.

La identificacibn de estos puntos nos dard como pauta el estilo
comunicativo que debemos emplear para garantizar el éxito del desarrollo
del proyecto.

Para recopilar esta informacibn se debera plantear las siguientes

interrogantes:

‘ CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

= (A quién esta dirigido el mensaje que se pretende transmitir?
= ¢Cudles son las caracteristicas positivas y las posibles
dificultades que se pueden evidenciar en este grupo?

= ¢ Existe algun lider de grupo que puede ser un canal directo

para impartir el mensaje el mensaje al grupo?




2.3.- El Mensaje.- Es necesario definir con exactitud el mensaje o idea que
se busca trasmitir, identificando las caracteristicas del mensaje y el estilo
con el que se pretende dar a conocer la informacion.

Para definir este mensaje se debera responder a la siguiente pregunta:

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

= ¢ Qué queremos lograr con el mensaje?
= ¢ El publico objetivo tiene algn conocimiento de este mensaje?

= ;Qué informacion es necesaria transmitir?

2.4.- Responsables.- En esta etapa se debe definir el personal o las areas
responsables del plan de comunicacion, para esto es necesario responder a

los siguientes cuestionamientos para definir este punto.

‘ CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

= ¢ Quiénes estaran involucrados en esta estrategia?
= ¢ Quién es la persona mas adecuada para hacer llegar a la

audiencia el mensaje que se pretende transmitir?

Una vez culminadas las reuniones de la fase de andlisis, se realizara una
reunion de socializacién de los resultados alcanzados hasta ese punto del
proyecto. En esta reunion adicional a los lideres asignados por la
organizacion para el proyecto y los consultores, es necesario contar con la
presencia de los directivos de la compafiia para mantener el interés e

involucramiento en el desarrollo del proyecto y al personal asignado como



responsable del desarrollo del mismo para dar a conocer su papel dentro del

desarrollo del proyecto.

Nota: Al final de la reunién es pertinente consultar a los integrantes de la
reunion su criterio en relacion al trabajo desarrollado hasta ese momento y
recoger sugerencias que sean validas y pertinentes para generar una mejora

en el desarrollo del proyecto

3.- Fase de Planificacion: En esta fase se busca establecer las acciones necesarias
para el desarrollo del programa de Comunicacion Organizacional, asi como también la

planificacion de tiempos y recursos necesarios para el desarrollo del proyecto.

Para definir la fase de planificacion es necesario realizar reuniones de en donde
intervendran el lider del proyecto asignado por la organizacion, el/los responsables del
plan de comunicacion y consultores asignados al proyecto con el objetivo de establecer los

siguientes puntos:

3.1.- Acciones.- Son los mecanismos a desarrollar que nos permiten alcanzar los
objetivos planteados con el desarrollo del proyecto, para esto es necesario definir los

medios que se implementaran para alcanzar el plan establecido.

Para disefiar las acciones de comunicacion hay que dar respuesta a:

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

= ¢Como vamos a hacer para llamar la atencion de la audiencia?




3.1.1.- Eleccién Canales y Medios.- Se requiere definir los canales y medios
que se requieren implementar dentro del plan de accion para transmitir el
mensaje, esto estd ligado a la accion que se pretende realizar para transmitir el
mensaje y es importante que se tome en consideracion las caracteristicas del
publico objetivo con la finalidad de hacer una seleccion adecuada de estas

herramientas.

Para esto se debe considerar aplicar las siguientes preguntas:

‘ CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

= ¢ Cudles son los canales que se deben implementar para
transmitir el mensaje de acuerdo a las caracteristicas de
nuestro publico objetivo?

= ¢ Cudles son los medios para transmitir el mensaje?

= ¢ Estos canales y medios son compatibles con la accion

previamente seleccionada?




Para esta seleccidn se plantea los siguientes canales de comunicacion:

3.1.2.-

MEDIOS DE COMUNICACION

Canales

Escritos

Cartas

Memos Internos
Circulares
Carteleras
Manuales
Periddicos
Institucionales

Revistas

Canales Orales

Reuniones
Comités
Charlas

Teleconferencias

Canales

Tecnologicos

Internet
Intranet
Audiovisuales
Redes Sociales

Herramientas de Comunicacion.-

Es necesario concretar

las

acciones gue hay que desarrollar para cada uno de los medios identificados.

A continuacién se define acciones de comunicacion para desarrollar la

comunicacion:



DIRECCION ESTRATEGICA

= Plan de comunicacioén interna o externa

=  Comunicacion en situaciones de crisis

COMUNICACION INSTITUCIONAL

CORPORATIVA

= Manual de Identidad Corporativa

MARKETING
= Muestras
» Telemarketing
»= Marketing movil
= Merchandising

= Catalogos

PUBLICIDAD
» Publicidad en el teléfono movil
= Publicidad en Television, radio y prensa escrita

= Publicidad en mobiliario urbano y vallas exteriores

RELACIONES PUBLICAS
= Actos Publicos
= Participacion en Ferias

= Acontecimientos culturales, deportivos, sociales




INTERNET
» E-mail marketing

= Redes sociales

COMUNICACION INTERNA ‘

» Manual de Induccién

» Revistas corporativas

» Boletines electrénicos

= [ntranet

= (Cartas, circulares, memos, actas y otros documentos

= Correo electronico

*» Buzdn de comunicaciones

» Reuniones con dirigentes, desayunos con el dirigente
y los profesionales de las distintas areas de la
organizacion.

= Videoconferencias

3.2.- Cronograma: El cronograma establece una programacion en el tiempo, sobre
qué acciones seran llevadas a cabo y cuando con el objetivo de establecer un
seguimiento continuo y garantizar el cumplimiento de las acciones en tiempos
establecidos.

A continuacion se muestra un esquema a modo de ejemplo donde se puede

visualizar cronolégicamente el desarrollo de las actuaciones programadas.



MES
ACCION MEDIO RESPONSABLE |SEMANA 1| SEMANA2 | SEMANA 3 | SEMANA 4
Concienciar a los colaboradores con

respecto al conocimiento de los

valores y competencias de la organizacion.

Elaborar comunicados que detalle cuales
son los valores y
competencias de la compafiia.

Disefiar material P.O.P. para ser colocado en

las mesas del comedor. L. )
Correo Electronico|l  Analista de

Intranet RR.HH.

Disefiar un comunicado para que salga como
pop up en la pantalla de las
computadoras de los colaboradores.

Disefiar una sopa de letras en el Enterat al
dia sobre los valores y competencias de la
arganizacion.

3.3.- Presupuestos.- Establecer un presupuesto que nos permita identificar con
gué recursos se puede contar para el desarrollo de actividades, el mismo que se
debe distribuirse de manera que pueda cubrir cada etapa del plan desarrollado.

En la siguiente tabla se muestra un ejemplo de cémo recoger la distribucién

presupuestaria de las acciones.

MATERIALES DURACION COSTO

; - 1 Mes USS 100
PERIODICO INSTITUCIONAL Nensaje Escrito

Creacidon de Presentaciones
REUNIONES DE ENTRENAMIENTO  [S3&ll+EIEIA R v Ts ER F

2 Meses 5550

3 Semanas Us5 1,000

TOTAL Us5 1,150

BROCHURE Creacion, produccion y distribucion

3.4.- Medicion.- Con el objetivo de otorgar una caracteristica de trabajo estratégico
para la organizacion la implementacion de proyectos de comunicacién
organizacional, es importante establecer mediciones que permitan identificar el

cumplimiento de los objetivos definidos asi como también buen uso de recursos



asignados para el proyecto, es por esta razén que es importante establecer

mecanismos de medicidon de la gestion realizada, las mismas que pueden ser:

HERRAMIENTAS MEDICION

» Indicadores de Gestion
» Informe mensual sobre avances de procesos
= Reuniones con el directorio

» Resumen anual de gestion

Para el desarrollo de nuestro servicio se establecerda un minimo de dos
herramientas de medicion de la gestion en donde la constate siempre seran los
indicadores de gestion y las opciones adicionales sera a libre eleccion del cliente de

acuerdo a la cultura de la organizacion.

3.4.1- Indicadores de Gestion.- Los indicadores de gestion se orientan a:

3.4.1.1- Indicadores Financieros.- Mide la ejecucion adecuada del

presupuesto asignado para el Plan de Comunicacion.

3.4.1.2 - Indicadores de Realizacion Fisica.- Miden el grado real de

cumplimiento de las tareas identificadas

3.4.1.3- Indicadores de Resultados.- NUmero real de resultados alcanzados

Estos indicadores estan relacionados con cada una de las actividades planteadas en el

Plan de Comunicacion.



Una vez finalizada la fase de planificacion, los consultores asignados al proyecto
realizaran una presentacion en donde se recopile la informacion que definida en esta fase,
una vez culminada esta presentacion se emitira a los lideres asignados al proyecto de la
organizacion cliente para la aceptacion de la misma o sugerir ajustes en la presentacion.

Una vez se cuente con esta presentacion aprobada, se convocara a una reunion de
sociabilizacion del proyecto en donde se requerira la presencia de los directivos de la
compaiiia, el lider del proyecto asignado por la organizacion (De preferencia esta persona
debe pertenecer al area de Recursos Humanos), responsable del desarrollo del proyecto

y grupo objetivo a quien esta dirigido el proyecto.

Esta reunion la liderara el lider de proyecto asignado a por parte de la consultora, en
donde se buscard dar a conocer al grupo objetivo generalidades del proyecto de

Comunicacion Organizacional a implementar.

Es importante la participacion activa en la presentacion del proyecto de los directivos de la
organizacion con el objetivo de reforzar el involucramiento que los directores de la
compafia deben tener en el proceso y garantizar el compromiso de todo el personal

involucrado en el proyecto.

4.- Fase de Implementacion.- En esta etapa del proceso debe existir un monitoreo
continuo por parte de los consultores en las acciones realizadas para que permitan
lograr el cumplimiento de lo planificado, garantizar que las actividades se den de
acuerdo a lo programado en el cronograma, la implementacién de recursos
asignados para el proyecto e identificacion de novedades que puedan afectar al

normal cumplimiento del proyecto.

Para esto se realizard reuniones semanales con los lideres del proyecto para
establecer un seguimiento del proceso, al término de cada reunidén se entregara un
acta sobre los temas tratados durante la reunion y los acuerdos a los que se ha

llegado durante la misma.



5.- Fase de Retroalimentacion.- Esta fase se debe implementar al final del
proceso de implementacion del proyecto, en donde los consultores posteriores a
realizar un andlisis de la ejecucién del proyecto se realiza un informe de

observaciones y recomendaciones identificadas a lo largo del proyecto.

Dependiendo del alcance del proyecto se realizara un seguimiento de las acciones

correctivas a las observaciones mencionadas.
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ANEXOS



ANEXO # 1
FORMATO DE ENCUESTA NO.1

La siguiente encuesta es con el objetivo de conocer el estado de la comunicacién
organizacional en tu institucion por lo que solicitamos tu colaboracion
respondiendo a las siguientes preguntas de acuerdo a lo que evidencias al
momento en tu empresa.

1.- Conoce usted la misidn, vision, objetivos y filosofia de la compafiia?

La conozco claramente No tengo una No la conozco
informacion clara al
1 respecto 3
2

2.- De acuerdo a su percepcién como categorizaria usted los procesos de
comunicacion que se desarrollan en su empresa:

Efectiva Parcialmente Efectivos No Efectivos

1 2 3




3.- De los siguientes canales de comunicacion sefiale cuales son implementados

por su institucion:

CANALES

Intranet

Correos Electrénicos

Memos

Cartas

Reuniones

Teleconferencias

Buzones de sugerencias y
guejas

Carteleras

Revistas

Boletines

4.- De las siguientes categorias favor ponderar la frecuencia con la que se utiliza un
medio de comunicacion interna formal para dar a conocer esta informacién e

indique cuél de ell

Responsabilidade

0s se emplea.

S y tareas a su cargo:

Siempre Eventualmente Muy Pocas Nunca
1 2 Veces 4
3
Politicas, procedimientos y normativas de la organizacion
Siempre Eventualmente Muy Pocas Nunca
1 2 Veces 4
3
Reconocimientos al personal por logros de tipo personal o laboral
Siempre Eventualmente Muy Pocas Nunca
1 2 Veces 4

3




Sobre la informacion que recibe sobre sus tareas:

5.- Considera que lainformacion que es entregada para el desarrollo de tareas por
su lider es:

En el tiempo Con dias retraso Con mucho retraso

generando la necesidad

de desarrollar tareas de
forma urgente

6.- Las instrucciones impartidas por su superior son claras y precisas para el
desarrollo de sus actividades?

Siempre Eventualmente Nunca
1 2 3

7.- Si su respuesta fue eventualmente o nunca, seleccione de los siguientes puntos
gue consecuencias se generan por este inconveniente

Retraso en entrega de
informacioén

Mala calidad de trabajo
Repeticion de tareas

Productividad en la gestion del
personal

8.- En su area de trabajo se generan espacios entre su lider y usted para otorgar
Feedback de su desempefio en el area

Siempre Eventualmente Nunca
1 2 3




9.- De las siguientes premisas seleccione la que se acoge mas a la realidad
evidenciada en su organizacion

La comunicacion con sus Muy Buena | Regular | Mala
superiores Buena

La comunicacion con su equipo de

trabajo

La comunicacién con otras areas
La comunicacién con lideres de la
empresa

10.- Si sus respuestas fueron regular y mala considera que este tipo de situaciones
afectan de forma negativa en:

La productividad de los colaboradores de la
empresa

Consecucion de los objetivos de la empresa
Ambiente laboral

Percepcion de la compafia




ANEXO # 1
FORMATO DE ENCUESTA NO.2

La presente encuesta es con el objetivo de conocer su opinion en referencia a la creacion
de una manual de servicios de consultoria en Comunicaciéon Organizacional, asi como
también identificar sus expectativas en términos de oferta de servicios para orientar la
seleccién de contratacion de proveedores de servicios de consultoria.

Por lo que solicitamos pueda responder a las siguientes consultas:

1.- ¢En el area de recursos humanos de su empresa se desarrollan actividades
orientadas al subsistema de Comunicacion Organizacional?

F—_

2.- Ha contratado los servicios de consultoria para actividades relacionadas con el
subsistema para el desarrollo de proyectos en el area de Recursos Humanos

F—_

3.- Si su respuesta a la pregunta anterior es positiva indique el tema para el que se
contratd este servicio de consultoria:

4.- ¢Considera que servicios de Consultoria orientadas al Subsistema de
Comunicacién Organizacional serian un producto de interés para las areas de
Recursos Humanos de su compafiay Por Qué?

F—_




5.- En orden de importancia y considerando el 3 como valor alto y el 1 como valor
bajo pondere el criterio que usted considera al momento de seleccionar los
servicios de una determinada consultora para el manejo de determinado proyecto

COSTOS CALIDAD DEL  EXPERIENCIA  DIVERSIDAD

SERVICIOS DE SRVICIOS

6.- De los siguientes productos de Comunicacién Organizacional, sefiale cuales
consideras serian servicios interesantes para su organizacion

SERVICIOS Seleccion

Planeacion Estratégica

Imagen Corporativa

Relaciones Publicas

Comunicacién Interna

Programa de Responsabilidad Social

Auditoria de Procesos de Comunicacién
Organizacional

Reingenieria de Procesos

Proyectos de Comunicacidn en situaciones
de cambio o crisis

Proyectos de implementacion de
Indicadores
de Gestidon en Comunicacion Organizacional

7.- Frente a servicio y costos similares entre compafiias consultoras, ¢Qué detalles
tomaria en consideracion parainclinarse por una determinada compafiia?

8.- ¢Qué elementos sugeriria incluiria dentro de la metodologia de nuestros
servicios para que pueda acoplarse a las necesidades de su empresa?

9.- ¢Usted adquiriria un servicio de consultoria orientado al subsistema de
Comunicacion Organizacional para su organizacion?

F—_




