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"El hombre es verdaderamente grande sélo cuando obra a impulso de las pasiones."
Benjamin Disraeli

Esta es una de ellas

El mundo esta en manos de aquellos que tienen el coraje de sofiar y de correr el
riesgo de vivir sus suefios.
Paulo Coelho
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PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Hoy en dia todas las organizaciones se estan viendo afectadas por la
evolucién de las estructuras, los continuos cambios del mercado laboral y por
la movilidad de los individuos en cuanto cambio de status socioeconémico,
percepcion de la realidad circundante, entre otros componentes. “El impulso
hacia las macrotendencias ha transformado el ser y el hacer de las empresas
en su adaptacién a la sociedad del conocimiento y su competitividad”
(Garrido, 2004, p. 20). Por esta razon, han tenido que cambiar y adaptarse a
las exigencias del mercado y del cliente, y aunque las empresas se
esfuerzan por realizar actividades estratégicas que estén ligadas a los
objetivos organizacionales, estos esfuerzos no bastan para hacer frente al

provenir y a la competencia con otras empresas del mismo ramo.

CeleriTech Solutions es una empresa proveedora de servicios de
implantacion y desarrollo de sistemas, especialmente de productos SAP,

para grandes corporaciones.

Para hacerle frente a los cambios exigidos por el entorno y por el crecimiento
sostenido de la organizacién que guian, los lideres de CeleriTech se han
visto en la necesidad de desarrollar areas de apoyo de los negocios
medulares, como Ventas, Recursos Humanos, Comunicaciones, entre otros.
Para lo cual, han requerido de consultoria externa para formular las
estrategias mas adecuadas que soporten los objetivos estratégicos del

presente, mediano y largo plazo. “‘En la actualidad, el desarrollo



organizacional representa una de las mejores estrategias para enfrentarse a
los desenfrenados cambios que ocurren en el mercado y en la sociedad”
(French y Bell, 1995, p. xiv).

En este sentido, una de las areas que necesita una intervencion es la de las
comunicaciones internas, pues los lideres han detectado que los empleados
requieren de mayor cantidad de informacion operativa, institucional y
afiliativa, con periodicidad oportuna, a traveés de canales mas eficientes. De
manera, que los objetivos organizacionales estén claros para todos,

aumentando la productividad de la empresa.

Para esto, han visualizado la formulacién de una estrategia comunicacional
gue permita motivar, incentivar, alinear e informar a sus empleados, con un
fin y un propoésito definido por los directivos y compartido por todos. “La
comunicacion por naturaleza busca interactuar a través de distintas formas
de actos y mensajes, para lograr un mutuo entendimiento entre las partes
involucradas y ello es la causa final de la misma en general y para la
empresa” (Garrido, 2004, p. 45).

Esta iniciativa comenzara con la revision de los elementos constituyentes del
sistema de comunicaciones actual, lo que permitira asi definir la cultura
comunicacional formal e informal de la empresa. Esta evaluacion
comprendera también las percepciones sobre la formalizacibn de los
procesos asi como el impacto de la comunicacién en la motivacién y el

desempeiio.



Al establecer las pautas comunicacionales formales e informales de la
organizacion, los empleados contardn con la informacion necesaria para
desenvolverse institucionalmente y permitira mayor identificacion con la

misma.

¢ Por qué vale la pena realizar este proyecto?

. Estratégica: alinear los mensajes emitidos por los voceros de la

organizacién con las estrategias. Establecer pautas claras de accion.

. Econdmica: incrementar la eficiencia y rentabilidad al alinear los
esfuerzos de los equipos de trabajo con la estrategia e incrementar el

compromiso con la organizacion.

. Técnica: optimizacibn de los medios de comunicacibn de la

organizacion.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo general

Diagnosticar el sistema de comunicaciones internas de CeleriTech Solutions



Objetivos especificos

= |dentificar los elementos de la cultura comunicacional actual de

CeleriTech Solutions

= Medir la eficiencia del sistema de comunicaciones internas y su

vinculacion con la satisfaccion laboral de los empleados.

= Proponer mejoras en el sistema de comunicaciones en base a los

objetivos organizacionales.

ALCANCE

El diagndstico se realizd en todas las areas de CeleritTech Solutions, por lo
cual la poblacién considerada fue el total de los empleados fijos, ubicados
tanto en Venezuela como en los otros paises en donde actualmente la

empresa tiene actividad comercial.
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METODOLOGIA

Marco organizacional

CeleriTech Solutions es una empresa creada en Junio de 2004, con la
finalidad de proveer servicios profesionales de evaluacion, disefio e
implementacion de soluciones tecnolbgicas a las empresas de avanzada,
generalmente usuarias de mySAP Business Suite, que buscan crecer en
tecnologia, en la percepcién de sus ventajas inherentes, y en posicion de
mercado. En tales pasos, apoya a las empresas en la mejor comprension de
sus necesidades y prioridades, a fin de ayudarlas a generar valor para sus

clientes finales y lograr sus objetivos estratégicos de negocio.

Actualmente cuenta con un equipo de 75 empleados, de los cuales 40 son
profesionales certificados en los productos de SAP Netweaver y SAP CRM,

quienes estan ubicados en las ciudades de Caracas y Maracay.

Como parte de la estrategia de la organizacion, los lideres decidieron
expandir sus servicios a otros paises; razén por la cual tienen operaciones y
oficinas comerciales en Peru, México y Miami, ofreciendo a las empresas de
estas ciudades los mismos servicios ofrecidos en Venezuela. Las estrategias
y lineamientos operativos de las sedes ubicadas en el exterior son las

mismas que han sido definidas para el personal ubicado en Venezuela.
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Visién

Ser el proveedor de soluciones, por excelencia, focalizado en la
colaboracion con nuestros clientes para generar valor, mediante la
satisfaccion de sus necesidades presentes y futuras de informacion e
integracion. Para ello habilitamos de forma 6ptima la tecnologia necesaria,

con el apoyo de nuestros expertos.

Misidn

v' Escuchar y analizar las necesidades de nuestros clientes, a fin de

generar soluciones 6ptimas costo beneficio.

v Ofrecer soluciones a la medida, con el apoyo de nuestro equipo de
expertos

v’ Establecer relaciones a largo plazo con nuestros clientes basadas en

la confianza, convirtiéndonos en su aliado de negocio

v Desarrollar servicios profesionales con base en las “mejores practicas”
y en el establecimiento de alianzas con empresas claves, para la

obtencion de soluciones holisticas

Valores
«» Compromiso
+»+ Honestidad

< Excelencia
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< Pasion

% Respeto

Propuestas y servicios

Las lineas de especializacion de CeleriTech Solutions abarcan las mas
innovadoras propuestas tecnolégicas, acompafiadas de un enfoque integral,
de manera que las empresas puedan afrontar exitosamente los retos

actuales y futuros de negocio.
» Inteligencia de Negocios
» Portales Empresariales de Conocimiento
» Integracion de Procesos
* Middleware
»  Workflows & Webflows
= CRM: Manejo de Relaciones con el Cliente

= (CSS: Autoservicio al Cliente

Fuente: pagina de internet de la empresa
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Marco conceptual

Desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional (DO) trata del cambio planificado, es
decir, de lograr que los individuos, los equipos y las
organizaciones funcionen mejor. El DO ofrece una prescripcion
para mejorar el “ajuste” entre el individuo y la organizacion, entre
ésta y su ambiente, y entre los componentes de la organizacion,
como la estrategia, la estructura y los procesos. La prescripcion
se pone en practica mediante intervenciones y actividades que
abordan condiciones probleméticas especificas (French y Bell,
1995, p. 2).

Esta perspectiva fue la que se usé en este estudio, ya que permite visualizar
el cambio organizacional como un todo que busca mejorar los procesos y las
formas de trabajar dentro de la organizacion en donde se implante.
Adicionalmente, establece que el cambio organizacional debe ser realizado a
través de intervenciones y actividades que sean realizadas tanto por el
consultor como por los integrantes de la organizacién/cliente para lograr el

éxito y los objetivos planteados.

Segun French y Bell (1995), el DO es un esfuerzo planificado a largo plazo

de toda la organizacién, que es guiado, apoyado y controlado por la alta
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gerencia, para incrementar la efectividad y el bienestar de la organizacion,
mejorar la vision, la delegacion de autoridad, el aprendizaje y los procesos de
resolucion de problemas de una organizacion mediante intervenciones
planificadas en los “procesos” de la organizacién, utilizando el papel del
consultor-facilitador y la teoria y la tecnologia de las ciencias de la conducta
aplicada.

a. Diagnostico organizacional

“El DO es la esencia de un programa de accion basado en una informacion
vélida acerca del status quo, de los problemas y las oportunidades actuales y
de los efectos de las acciones en lo concerniente al logro de objetivo”
(French y Bell, 1995, p. 115); el cual es llevado a cabo mediante tres

actividades basicas: diagnoéstico, accion y administracion del programa.

El primer paso es diagnosticar el estado de la organizacion en lo
concerniente al punto de interés del cliente (la empresa en su totalidad o una
parte en particular), a través de la recopilacion continua de datos del area de

estudio y de los procesos que en esta se realizan.

Una vez obtenidos todos los datos e informacion requerida, del analisis de
esta informacién surge la identificacion de las fortalezas y las oportunidades

o areas de mejora del area estudiada.
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“De una comparacion de ‘lo que es’ con ‘lo que deberia ser’, proviene el
descubrimiento de la brecha entre las condiciones reales y las deseadas”
(French y Bell, 1995, p. 123).

El presente estudio busca analizar como son las comunicaciones internas de
CeleriTech Solutions a partir del diagnostico de las formas de comunicacion,
canales utilizados, periodicidad con la finalidad de identificar las areas de

mejora en las cuales el cliente debe enfocar sus acciones posteriores.

La Comunicacioén

a) Concepto de comunicacién

La comunicacibn es un proceso activo que permite a las
personas, a través de referentes comunes, hacer construcciones
colectivas para el desarrollo de la sociedad. ... es un proceso
generador de una serie de relaciones e interacciones que, gracias
al intercambio de mensajes y actos, posibilita la convivencia
(Munera y Sanchez, 2003, p. 72).
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b) Evolucion de la comunicacion en las organizaciones

En un principio las empresas vieron al comunicador en un rol de
hacedor de medios y organizador de mdultiples eventos, sin que
necesariamente toda esta actividad creativa estuviera
concatenada a un esfuerzo estratégico a través del cual se
apoyara formalmente los objetivos de negocio de la organizacion.
La riqueza de los medios utilizados determinaba en muchos casos

el buen hacer comunicativo (Rebeil, 2006, p. 50).

Aun cuando la globalizacion ha dado paso a una evolucion en las
comunicaciones y en la forma de comunicarnos, todavia existe una
desorientacion sobre el uso del poder de la comunicacion y se le utiliza en
muchas organizaciones de forma reactiva, en vez de emplearla de una
manera planificada y proactiva, que sirva como detonador para la accion y

anticipaciéon a los problemas de comunicacion.

Sin embargo, la comunicacion organizacional por la influencia del entorno
actual que lleva a las empresas a enfrentarse al cambio de manera continua,
ha buscado abrirse camino hacia los niveles directivos. EIl tan mencionado
‘efecto cascada” es hoy una responsabilidad central en el rol de los

dirigentes y supervisores,

... lo cual explica por qué en la actualidad la importancia de la
comunicaciéon en las organizaciones va en aumento, al ser

apoyada en su instrumentacién, aceptar que se trata de un
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complejo pero fundamental proceso para el logro de la efectividad
del personal en su trabajo diario y para establecer relaciones
sanas y productivas con una amplia variedad de contactos
externos que inciden directamente en la imagen y resultados del
negocio (Rebeil, 2006, p. 51).

Si bien esta situacidbn ha promovido un volumen cada vez mayor de
comunicacién dentro de las organizaciones, esto no garantiza el apoyo a los
objetivos del negocio. “La clave no es lo que hacemos y mucho menos su
cantidad, sino la forma en que lo hacemos y con base en qué objetivos”
(Rebeil, 2006, p. 52). En otras palabras, se debe utilizar la comunicacion
estratégicamente para apoyar diferentes propdsitos, como entre muchos
otros: la alineacion del personal hacia objetivos comunes definidos por la
organizacién, la comprension de situaciones relevantes de caracter
administrativo, financiero, operativo, de mercado o la adaptacion de nuevas
tecnologias; siempre con la finalidad de modificar las conductas del personal

hacia maneras mas productivas de trabajo.

En el caso particular de CeleriTech Solutions es alentador ver que la batalla
por obtener el reconocimiento de la comunicacion como arma estratégica de
negocio ha empezado a dar frutos, ya que fue la alta gerencia la que solicitd
el apoyo para revisar el estado actual del sistema de comunicaciones
internas, lo que le permitira identificar las actividades que deben llevar a cabo
para anticiparse a este tipo de requerimientos y diseflar mensajes de mayor
calidad y eficacia a través de canales efectivos, con base en las necesidades

reales de la empresa.
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c) Concepto de Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional representa un

...conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacién, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir
en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta ultima
cumpla mejor y mas rdpidamente sus objetivos (Fernandez, 2006,
p. 12).

Para que la comunicacion dentro de una empresa esté organizada debe
estar vinculada a los objetivos planteados en un plan conjunto; ser
multidireccional, es decir, tanto ascendente como descendente, transversal,
interna y externa, funcionar con las herramientas, soportes e indicadores
seleccionados como los mas idéneos para alcanzar los objetivos propuestos,
adaptarse a las necesidades especificas de cada sector y gozar de
flexibilidad como para funcionar paralelamente con comunicaciones

informales y con nuevas estructuras que se creen.

Sin embargo, la razén por la cual la comunicacion es de suma importancia
para las organizaciones “es lograr resultados medibles que contribuyan a que

la organizacion cumpla con su mision” (Rebeil, 2006, p. 59).
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Asimismo, ademas de los resultados, la comunicacion permite que la gente
pueda organizarse, definir sus objetivos, ejecutar sus tareas, tomar
decisiones, resolver problemas y, especialmente, generar cambios (Varona,
1993).

Segun Rebeil (2006), las siguientes son algunas acciones criticas en las
cuales se debe enfocar la comunicacion organizacional para alinear la forma

de pensar y la conducta de los empleados con la organizacion:

1. Vision, valores, estrategias y acciones claras. Articular en que
se quiere convertir la organizacién, por qué es importante, qué

necesita lograr y como lo hara.
2. Estrategia y planes de comunicacion.
3. Lideres comprometidos y capaces.

4. ldentificar lideres de comunicacién y de opinién informales,

para que ayuden a movilizar a los empleados.

5. En el momento de seleccionar los medios que se van a utilizar
para las comunicaciones colaterales, habra que recordar las
necesidades visuales y auditivas de la audiencia, asi como las

racionales y emocionales.

6. Iniciar un programa de compromiso organizacional con todos
los empleados, para ayudarlos a comprender la vision, valores,
estrategias y acciones en términos que sean significativos para
ellos. Este programa serd de utilidad para propiciar un

involucramiento mayor de todos ellos en el logro de las metas



de la organizacion y para mostrarles como pueden contribuir

desde la perspectiva individual y de equipo.

7. Implementacion de otras iniciativas de comunicacion y de
negocio. Si se complementa el desarrollo del programa de
compromiso organizacional con comunicaciones cara a cara y
presentaciones periddicas sobre los avances, el personal
involucrado se sentira tomado en cuenta y asumira un mayor
compromiso. También es importante promover oportunidades
regulares para los directivos y los lideres de opinién para que
pongan el ejemplo de las conductas que se desea obtener por
parte de los empleados.

8. Medicion, retroalimentacién y ajustes. La tarea es tratar de
entender como y hacia donde va la comunicacion, ya que esto
es crucial para que surjan cambios de actitud y conducta, asi
como adoptar mecanismos de medicién y retroalimentacion
sobre la claridad de los mensajes y las respuestas de los
publicos internos y externos (Rebeil, 2006, p. 47-49).

d) Comunicacion Interna

Fernandez (2006), define la comunicacion interna como:

...el conjunto de actividades llevadas a cabo por la organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del manejo de diferentes medios de

comunicacién, que permitan mantenerlos informados, integrados y
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motivados para contribuir con su trabajo y con el logro de los
objetivos organizacionales (Fernandez, 2006, p. XXX).

La comunicacion interna abarca principalmente todos los niveles de la
empresa y todas las areas, desde los altos niveles gerenciales hasta los
empleados, y busca, principalmente contar a los publicos internos lo que la
propia organizacion hace, lograr un clima de integracibn y compromiso,
incrementar la motivacion y la productividad. “Todo ello para alcanzar la
maxima optimizacion de los recursos de las empresas e instituciones,
haciendo las cosas cada vez mejor al menor coste posible” (Morales, s/f, p.
3).

Ademas, las comunicaciones internas permiten que los integrantes de la
organizacion puedan disponer de informacion suficiente relacionada con su
puesto de trabajo y atribuciones. “Esto evitara las incertidumbres, los
rumores y la pérdida de orientacion, factores tipicos que atentan contra la

productividad” (Alarcon, s/f).

Una estrategia de comunicacién interna efectiva y bien gestionada, de
acuerdo con Alarcon (s/f), puede brindar multiples beneficios a cualquier

empresa, los cuales se traducen en una mayor competitividad de ésta:

v Asegura que todo el mundo recibe los mensajes adecuados

en los momentos apropiados.
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v' Ayuda a conocer los objetivos del negocio y la cultura de la
empresa, facilitando que todos sus miembros ‘remen’ en la

misma direccion.

v" Crea las oportunidades necesarias para que se compartan las

mejores practicas y el conocimiento.
v" Mejora la toma de decisiones.

v' Puede contribuir notablemente a la realizaciéon de vigilancia

tecnoldgica, legal y comercial.
v" Fomenta la confianza.
v' Aumenta la eficiencia y la efectividad de las operaciones.

v" Hace visibles y reconoce los logros individuales y colectivos
de la empresa, asi como las aportaciones relevantes de los

miembros y grupos de trabajo.

Las estrategias de comunicacion interna dependen de la politica de
comunicacién de la direccién general, de sus estrategias y de su planificacion
realizada en funcion de los objetivos que se quieran alcanzar, partiendo del
principio de que el empleado es el primer publico de la empresa. “Para hacer
comunicacién interna, la politica de la empresa debe seguir una linea de
gestion basada en los subsistemas técnico, humano y organizativo” (Salo,
sf/f, p. 4).

Lograr que la estrategia de negocio y la estrategia de

comunicacion estén alineadas es crucial. No obstante, muchas
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veces encontramos que la empresa pone énfasis en establecer la
estrategia de negocio y olvida generar una estrategia de
comunicaciéon que contribuya al logro de la primera (Gonzalez, en
Rebeil, 2006, p.155).

En definitiva, para gestionar de forma eficaz la comunicacion interna hay que
crear el marco cultural adecuado, en el que todas las personas aportan algo,
en el que usan las herramientas (tecnoldgicas 0 no) adecuadas, y se fomenta
el flujo de mensajes en todas las direcciones (Alarcon, s/f). Esto ayudara a
disminuir la incertidumbre, reforzar las metas de la empresa convirtiéndola en

un organismo agil, efectivo y por lo tanto mas competitivo.

El cambio como principal reto de la comunicacién eficiente

El afan con el que se busca la integracién de la empresa con el
mundo exterior representa oportunidades de crecimiento, y en
este sentido, se requieren nuevos modelos comunicacionales que
apoyen la inserciéon de las empresas de cualquier tamafio, en una
economia global que constantemente plantea nuevos escenarios,
los cuales obligan a modificar estrategias y conductas tanto al

interior como al exterior de las mismas (Rebeil, 2006, p. 56).

En este sentido, la comunicacién interna esta siendo reconocida por las
empresas que la aplican como un factor clave para la rentabilidad y un aliado

para conseguir sus objetivos estratégicos en situaciones de cambio (Morales,
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s/f, p. 2). Es asi como, una correcta gestiéon de la comunicacién en la
organizacion permite controlar los flujos de informacidén para disminuir los

riesgos de conflicto.

No obstante, aun es necesario que las organizaciones valoren la importancia
que debe tener la comunicacion interna como herramienta estratégica clave
para ser competitivas, enfrentarse con éxito al cambio, motivar a los equipos
de trabajo, retener a los mejores talentos e inculcarles una verdadera cultura

corporativa (Mufiz, sff).

En este sentido, Rebeil (2006) propone algunas consideraciones importantes
para que las comunicaciones durante el periodo de cambio sean estratégicas

y adecuadas al entorno de la organizacion:

1. Crear y comunicar el caso que provoca el cambio, basado en

la realidad del mercado y de los clientes.

2. lIdentificar con claridad y comunicar las tendencias del
mercado que la organizacion enfrenta. Estas son las causas
que han originado y que canalizaran el cambio en el futuro.
Para seguir haciendo su trabajo de manera productiva, los
empleados requieren entenderlas para que puedan alinear

prioridades con las necesidades del cliente.

3. Formular y comunicar un plan de negocios que responda a
diversos escenarios. En ocasiones surge una gran frustracion
para el empleado cuando entiende lo que la empresa esta

enfrentando, porque él lo vive cada dia o lo escucha a través
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de compafieros o colegas. Lo que este empleado necesita es
la conviccibon de que el grupo directivo entiende
perfectamente el problema, y se estd moviendo en la
direccién correcta para enfrentarlo con un plan de accion

adecuado a las circunstancias.

4. Definir las consecuencias del éxito y del fracaso. Una visidon

inspiradora puede influir de manera positiva.

5. Comunicar y volver a comunicar. En estos casos el
verdadero reto para la alta gerencia es saber como darle
nueva vida a los temas y mensajes fundamentales, y
encontrar nuevas variaciones en lo que ellos consideran que
ya estd demasiado visto o escuchado, ya que es probable
que apenas sea el momento cuando el mensaje esta
empezando a llegar a la audiencia; el reto es encontrar

nuevas formas para transmitir el mismo mensaje.

Rebeil concluye que el reto a largo plazo seria convertir la comunicacion
interna en un proceso estratégico abierto, “para que se enriquezca
constantemente por los principios de mejora continua, y siempre, pensando
en la audiencia” (Rebeil, 2006, p. 58-59).

Auditoria de la comunicacion organizacional

Cuando se habla de auditoria se piensa en levantamientos para

detectar desviaciones, disfunciones y problemas de determinado
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sector en el ambito organizacional. Sin embargo, el objetivo
principal de una auditoria es evaluar el desempefio de la
organizacién en si o de partes de ella, en funcion de la economia,
eficiencia y eficacia de las acciones o de actividades que son
llevadas a efecto en relacidn con los resultados obtenidos (Rebeil,
2006, p. 185-187).

Los sistemas y practicas de comunicacién de una organizacion
son susceptibles de deterioro cuando no se tiene establecido un
sistema permanente de evaluacion y mejoramiento. Es en la
busqueda de una respuesta a esta necesidad que surgieron las
auditorias de comunicacion (Varona, 1993).

La auditoria de comunicacion organizacional se realiza con la finalidad de
generar propuestas de planes y programas de accién en comunicacion.
Segun Rebeil (2006), la auditoria de comunicacion organizacional es un
método de diagndstico que tiene como objetivo y propésito fundamental
investigar, examinar, evaluar y mejorar los sistemas y las practicas de la
comunicacioén interna y externa de una organizacién, desde el punto de vista

de la eficacia y la eficiencia.

La finalidad entonces de la auditoria es delimitar la estrategia de
comunicacién, estas evaluaciones son necesarias para profundizar en el
conocimiento real del estado de la comunicacion en el marco de la realidad
estructural y comunicacional, las deficiencias, sus puntos fuertes y deébiles,

las practicas de comunicacion en funcionamiento, la influencia del estilo de
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direccion y su liderazgo en los empleados, la imagen institucional interna, la
motivacion y las opiniones, las contradicciones, los tipos y la cantidad de
informacion que se recibe y las demandas que se generan, las culturas y

subculturas internas. (Salo, s/f)

a. Meétodos e instrumentos

Al momento de la aplicacion de una auditoria de la comunicacion
organizacional, los métodos e instrumentos utilizados son representados por
cuestionarios, entrevistas, diagndsticos y analisis de redes de comunicacion,
experiencias criticas de comunicacion, analisis de transmision de mensajes,
focus groups, observacion directa y analisis de los productos

comunicacionales.

Segun Varona (1993), el desarrollo mas significativo de las auditorias de la
comunicacién organizacional se dio con la aparicion de los tres primeros
procedimientos e instrumentos de auditoria de comunicacion a principios de

los afios 70:

1. EI “ICA Communication Audit” (1971) patrocinado por
Internacional Communication Association que analiza las

redes, las experiencias criticas y el diario de comunicacion.

2. El “LTT audit. System” (1974) desarrollado por Osmo, W. y
Martti, H.
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El ‘Communication Satisfaction Questionnaire” desarrollado
por Downs y Hazen (1976) que evalla el nivel de satisfaccion
de los empleados de una organizacién con las practicas de
comunicacion, a través de la evaluacion de las siguientes

dimensiones:

= Clima comunicacional: refleja como es la comunicacién en
los niveles de la organizacion y personales. Por un lado,
incluye elementos tales como el grado en que la
comunicacién en la organizaciéon motiva y estimula a los
trabajadores a cumplir con las metas de la organizacion y
el grado en que les hace identificarse con la misma. Por
otra parte, incluye estimaciones de si 0 no las actitudes de
la gente hacia la comunicacion son saludables en la

organizacion.

= Relacion con los superiores: incluye aspectos tanto
ascendentes como descendentes de la comunicacion,
especificamente el grado en que un superior esta abierto
a las ideas, el grado en el cual un superior escucha y
presta atencion y el grado en que ofrece orientacion en la

solucion de problemas relativos al trabajo.

* Integracion organizacional: gira alrededor del grado en el
cual los individuos reciben la informacién sobre el
ambiente inmediato de trabajo. Los items miden el grado
de satisfaccibn con la informacion sobre los planes
departamentales, los requisitos de sus trabajos y las

noticias del area de personal.

28



Calidad de los medios: se refiere a la medida en que las
reuniones estan bien organizadas, las politicas formales

son breves y claras.

Comunicacion horizontal e informal: se refiere al grado en
el cual la comunicacién horizontal e informal es exacta y

fluye libremente.

Perspectiva organizacional: se ocupa de la clase mas
amplia de informacién sobre la organizaciébn en su
totalidad. Incluye items sobre la notificacion de los
cambios, sobre la situacion financiera y sobre las politicas

generales y los objetivos de la organizacion.

Relacion con los subordinados: esta parte es completada
solamente por aquellos con responsabilidades de
supervision. Busca analizar la receptividad de los
empleados a la comunicacion hacia abajo y su buena
voluntad y capacidad de enviar la informacién hacia
arriba. También mide si los superiores experimentan

sobrecarga de la comunicacion.

Calidad del feedback: contiene preguntas sobre el
entendimiento de los supervisores de los problemas que
enfrentan en el trabajo y si 0 no los empleados sienten
que los criterios con los cuales los juzgan, son justos
(Rubin, Palmgreen y Sypher, 2004, p. 114).

29
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b. Proceso de la auditoria

El proceso de aplicacion de una auditoria transcurre fundamentalmente en la

adopcién de metodologias apropiadas para cada paso especifico y de un

planteamiento adecuado. A continuacion se describen los pasos que

conforman el proceso de auditorias, segun Rebeil (2006):

X/
L X4

X/
L X4

Preparacion: en esta tienen inicio los contratos personales entre el
consultor/auditor y la organizacion/cliente, realizandose el “contrato
psicologico”. En esta fase es fundamental dejar bien claro quién sera
el mediador o cuales seran los informantes con quienes el

consultor/auditor se relacionara.

Planteamiento: en esta fase se disefian todos los pasos del proceso
de auditoria de comunicacion organizacional, asi como su logistica de

implementacion.
- ¢ Qué se debe hacer? ¢ qué areas estaran involucradas?

- Definir cuéles son los principales resultados pretendidos con la
auditoria que se va a realizar y establecer las metas que han de

ser alcanzadas.

- Seleccionar los métodos e instrumentos que van a ser
empleados, en funcion de las éareas focales, los objetivos

propuestos y los procedimientos adoptados.

Informe final: mediante él se indican las acciones sugeridas para la
solucion de los problemas destacados, las recomendaciones
fundamentales que seguira la organizacion/cliente si pretende

cambiar las distorsiones y disfunciones de los procesos, y las
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acciones comunicativas que fueron el objeto de estudio y analisis
(Rebeil, 2006, p. 192-199).

Marco metodoldgico

Un lider se enfrenta a una situacidon indeseable y trata de
cambiarla. El lider establece contacto con un profesional del DO, y
juntos exploran si el desarrollo organizacional es pertinente para
la tarea que tienen entre manos. Si la respuesta es si, reclutan a
otros en la organizacion para que les ayuden a disefiar y poner en
practica el programa de cambio. Una caracteristica importante del
DO es difundir la participacion y el interés: incluir en el acto a
tantas personas como sea posible. Después se desarrolla un plan
0 una estrategia general del juego, que incluye una serie de
actividades, cada una de ellas con la intencion de lograr un
resultado que haga que la organizacién avance hacia las metas
deseadas. (French y Bell, 1995, p. 2)

El presente trabajo se inici6 con la identificacién por parte de los directores
de CeleriTech Solutions de mejorar las comunicaciones internas. Esta
necesidad fue planteada a este autor y en conjunto se visualizé implantar un
programa de DO que permitiera conocer el estado actual de la organizacion,
para posteriormente definir las actividades que mejor se adaptan a la

problematica detectada.
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Las actividades que fueron definidas para el logro de los objetivos planteados

se fundamentan en el modelo de investigacion-accion.

Recopilacion y obtencion de informacion cualitativa y cuantitativa

1. Lainformacién cualitativa fue obtenida de la recopilacién y revision de:

 Documentos sobre presentacion de la empresa, objetivos,

politicas, medios internos y eventos comunicacionales.

» Entrevistas semi-estructuradas a personas de primera linea de la

organizacion. Se entrevisto a las siguientes personas:
Ricardo Tirado — Gerente de Consultoria

Ménica Finol — Gerente de Finanzas

Enrique Ponte — Gerente de Ventas

Wilbert Moreno — Director de Cuentas Corporativas

Rafael Ayala — Director de Operaciones Financieras

La entrevista semi-estructurada contenia 11 preguntas abiertas, que
se realizaron con la finalidad de indagar con mayor minuciosidad los
problemas expuestos por los directivos de la empresa en las sesiones
iniciales de esta consultoria. Adicionalmente con las entrevistas se

buscaba conocer mas a fondo la organizacién para asi adaptar el
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cuestionario seleccionado para la evaluacion cuantitativa. Cada

entrevista tuvo una duracién aproximada de 60 minutos (1 hora).

La informacién cuantitativa fue obtenida a través de la aplicacién de
una encuesta de medicion que permitid6 evaluar la efectividad y
satisfaccion del personal con las comunicaciones internas formales e
informales de la organizacion. Esta encuesta fue una adaptacion del
Cuestionario de Satisfaccion Comunicacional (Downs and Hazen en
Rubin, 2004), el cual tiene como objetivo las relaciones entre la

comunicacién y la satisfacciéon en el trabajo.

La adaptacién del cuestionario redujo las dimensiones definidas por el
autor, a la evaluacion de 7 secciones descritas a continuacion, cada
una con una cantidad de items variables para un total de 103 items,
con los cuales se buscaba medir la comunicacion interna y la

satisfaccion laboral tanto en el plano real como ideal:

v" Recepcion de informacion de otros

v' Envio de informacién a otros

v/ Seguimiento a la informacién enviada

v" Fuentes de informacién

v' Oportunidad de la informacién recibida de fuentes clave
v/ Canales de informacion

v' Efectividad del mensaje



34

Estos items son medidos a través de una escala ordinal contentiva de
cinco indicadores de frecuencia, jerarquizados de menor a mayor tanto
para la situacion presente como para la ideal (deseada), de la

siguiente manera:
- Desde la pregunta 1 hasta la 93

(1) Muy poca

(2) Poca
(3) Algo
(4) Mucha

(5) Abundante

- Desde la pregunta 94 hasta la 102
(1) Muy insatisfecho

(2) Algo insatisfecho

(3) Algo satisfecho

(4) Satisfecho

(5) Muy satisfecho

= Para culminar con el item 103 el cual mide la satisfaccion de

manera global

(1) Muy poco
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(2) Poco
(3) Algo
(4) Mucho

(5) Totalmente

Lo que se busco es que el individuo encuestado sefalara la frecuencia
con que es utilizada la comunicacién, en un plano actual y en un plano
deseado, lo cual proporcioné tanto informacion actual como deseada

por los encuestados, en relacion con las mejores practicas.

El cuestionario estaba precedido por un segmento de informacion
demografica en los cuales se explord los datos referidos a: area de

gestion, pais, educacién, antigiiedad y sexo (ver anexo 1).

El cuestionario fue enviado por correo electrénico a todo el personal
de la organizacion, el cual debia ser llenado en un tiempo maximo de
7 dias continuos, contados a partir del dia en que fue enviado el
instrumento. Sin embargo, solo el 65,33% (49 personas) reenviaron el

cuestionario respondido en el tiempo previsto.

Concluida la prueba, se procedid6 a realizar la tabulacion
correspondiente y vaciar las puntuaciones en una matriz de doble

entrada, en donde se codificé cada item segun su operatividad.
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Cronograma de ejecucién

A continuacion se detallan cronolégicamente las diferentes actividades
realizadas para llevar a cabo este estudio, finalizando con la actividad de

entregar el proyecto en la coordinacion del postgrado.

El tiempo de ejecucién de las actividades definidas en funcién de la relacion
organizacién/cliente - consultor fue, en su totalidad, de 12 semanas
continuas. El cronograma de actividades de cada una de las fases se

muestra a continuacion:

ACTIVIDADES / TIEMPO MARZO | ABRIL MAYO | JUNIO | JULIO

Entrevistas

Aplicacion de Encuesta

Procesamiento y Analisis

de Informacién

Entrega de los resultados

al Cliente.

Revision del proyecto por
parte del asesor

Entrega del proyecto final
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Presupuesto

El tiempo en horas hombre utilizado para la elaboracion de esta consultoria

fue de 60 horas.

La inversion fue de 11.400 BsF. (Costo por hora: 190 BsF.)

Sin embargo, esta actividad no tuvo costo para el cliente dado los fines

académicos de la consultoria.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Una vez realizado el levantamiento de la informacion se revisaron todos los
datos del instrumento utilizado y se chequed que estén debidamente
contestados, a los efectos de verificar o rechazar aquellos que por errores

pudiesen generar “missing error™” al procesarse.

Es necesario acotar que al momento de aplicar el Cuestionario de
Satisfaccion Comunicacional a una poblacion de 75 personas, so0lo
contestaron 49 personas, lo cual representa mas del 50% de la poblacion

total.

! Missing error: campos vacios por no-respuesta o mala carga de los datos que afecta célculos
estadisticos posteriores e inducen a error en los resultados.
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Variables demograficas

Tabla N° 1: Area de gestion

AREA DE GESTION
L . Recursos Humanos o Investigacion y
Directivos | Operaciones . .
Finanzas desarrollo o Comercial
Cantidad 1 24 6 15

Gréafico N° 1: Area de gestion

M Directivos

M Operaciones

W Recursos
Humanoso
Finanzas

M Investigaciony
desarrollo o
Comercial

Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagnéstico de la comunicacién interna de CeleriTech
Solutions.

Este grafico muestra que las areas que poseen mayor personal son
Operaciones, Comercial e Investigacion y desarrollo, ya que representan
79,59% de los encuestados. Solo 2,04% de la muestra son Directivos y el

12,24% laboran en Recursos Humanos o Finanzas.



Tabla N° 2: Ubicacion geografica

Venezuela

Perd | Otro

\ Cantidad 41

7 1

Grafico N° 2: Ubicacion geografica

m Venezuela
W Perl

m Otro
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech

Solutions.

El negocio se desenvuelve en un 83,67% en Venezuela. Como se muestra

en el grafico solo el 16,33% de los encuestados labora para la empresa

desde otros paises; lo que demuestra que sus actividades estan

comenzando.



Tabla N° 3: Nivel educativo

EDUCACION
Secundaria TSU Universitaria | Universitaria
: Postgrado
completa completo | incompleta | completa
Cantidad 1 2 3 41 2

Grafico N° 3: Nivel educativo
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41

Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagnéstico de la comunicacién interna de CeleriTech

Solutions.

Como muestra el grafico anterior, un 83,67% de encuestados ha culminado

la universidad, un 6,12% no la ha terminado y un 4,08% a culminado

estudios técnicos (TSU) o ha realizado un postgrado; lo que indica que la

muestra estudiada son personas que tienes pocos afos de experiencia 0

estan recién graduados, que estan buscando obtener la experiencia o los

estudios que le permitan el crecimiento profesional.

muestra culminé sus estudios de secundaria.

So6lo un 2,04% de la



Tabla N° 4: Aios de antigliedad en la organizacion

ANTIGUEDAD
Menos de | Mas de 1 afio, | Mas de 2 afos, | Mas de
1 afio hasta 2 hasta 3 3 afos
| Cantidad | 23 18 5 3

Grafico N° 4: Afos de antigliedad en la organizacion
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagnéstico de la comunicacién interna de CeleriTech

Solutions.

Noétese que de la totalidad de los encuestados, el 83,67% llevan menos de

un afio y hasta 2 afios laborando en la organizacion, lo que vislumbra que

necesitan conocer toda la informacién organizacional que les permita lograr

una rapida identificacion y compromiso con la empresa. A partir del segundo

afio de antigiedad el porcentaje de los encuestados disminuye a 10,20%,

hasta llegar a las personas que tienen trabajando en la organizacién 3 afios o

mas que representan el 6,12% de la muestra encuestada para este estudio.
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Tabla N° 5: Distribucion del género de los encuestados

SEXO
Femenino Masculino

\ Cantidad 23 26

Gréfico N° 5: Distribucion del género de los encuestados

B Femenino

m Masculino

Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagnéstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Al observar el gréfico anterior se deduce que los encuestados, en un 53,06%
son hombres ya que la mayoria de los estudiantes que se inclinan por

estudiar la mencién de sistemas, son del género masculino.
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Evaluaciéon de la comunicacion interna y la satisfacciéon laboral

Tabla N° 6: Recepcion de informacion de otros, Cantidad de informacion que

recibe

RECEPCION DE INFORMACION DE OTROS

Encuestados

# 1 (Como estoy desempefiando mi trabajo)

2,978723404

# 3 (Mis responsabilidades en el trabajo)

3,319148936

# 5 (Politicas organizacionales de la empresa)

3

# 7 (Beneficios)

3,29787234

# 9 (Coémo los cambios el entorno y del mercado afectan mi trabajo)

2,510638298

# 11 (Errores y fallas en mi organizacion)

2,282608696

# 13 (Cémo soy evaluado)

3

# 15 (Oportunidades de crecimiento profesional)

2,957446809

# 17 (Productos que ofrece la empresa a los clientes)

3,319148936

# 19 (Estrategias y objetivos de la organizacion)

3,543478261

# 21 (Actividades, proyectos y resultados de gestion de mi gerencia o proyecto en el que participo)

3,106382979

# 23 (Actividades, proyectos y resultados de gestion de la organizacién)

3,085106383

Promedio Total

3,033379587

Desviaciéon Estandar

0,350245023

Coeficiente de Variaciéon

11,54636316

Varianza

0,122671576
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Grafico N° 6: Recepcion de informacion de otros, Cantidad de informacion

gue recibe
4 - M item 1
M [tem 3
3,5 1
M tem 5
37 M tem 7
2,5 - M Item S
2 - mitem 11
W item 13
1,5 -+
o ltem 15
17 ®item 17
0,5 7 m Item 19
0 T W jtem 21
Encuestados M Item 23

Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Los encuestados perciben de manera general que reciben algo de
informacion de otras personas. Expresan recibir con mayor frecuencia
informacion sobre las estrategias y objetivos de la organizacién,
responsabilidades de cada uno de ellos en el trabajo y de los productos que
ofrece la empresa a sus clientes; lo que indica que pueden desempefar su
trabajo de forma habitual, conocen el alcance que poseen en cada trabajo
realizado y ofrecen a sus clientes los productos y servicios establecidos por
la organizacion. Sin embargo, reciben poca informacion de sus errores y
fallas en la organizacion y de los cambios en el entorno que pueden afectar

el trabajo por ellos desempefiado.
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Tabla N° 7: Recepcion de informacion de otros, Cantidad de informacion que

necesita recibir

RECEPCION DE INFORMACION DE OTROS Encuestados
# 2 (Cémo estoy desempefiando mi trabajo) 4,021276596
# 4 (Mis responsabilidades en el trabajo) 4,02173913
# 6 (Politicas organizacionales de la empresa) 3,956521739
# 8 (Beneficios) 4,043478261

# 10 (Cémo los cambios el entorno y del mercado afectan mi trabajo)

3,765957447

# 12 (Errores y fallas en mi organizacion)

3,739130435

# 14 (Cémo soy evaluado)

4,170212766

# 16 (Oportunidades de crecimiento profesional) 4,255319149
# 18 (Productos que ofrece la empresa a los clientes) 4,02173913
# 20 (Estrategias y objetivos de la organizacion) 4

# 22 (Actividades, proyectos y resultados de gestion de mi gerencia o proyecto en el que participo)

4,152173913

# 24 (Actividades, proyectos y resultados de gestion de la organizacién)

3,913043478

Promedio Total

4,005049337

Desviaciéon Estandar

0,151531598

Coeficiente de Variaciéon

3,783513902

Varianza

0,022961825
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Grafico N° 7: Recepcion de informacion de otros, Cantidad de informacion
gue necesita recibir
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Los encuestados necesitan recibir mayor cantidad de informacion,
especificamente desean obtener mayor retroalimentacién de su desempefio
individual, conocer mas detalladamente las oportunidades de crecimiento
profesional que les puede ofrecer la organizacion y de las actividades,
proyectos y resultados de la gestion realizada por su unidad o del proyecto al
cual estan asignados. Tomar conciencia que esta necesidad, le permitira a la
organizacion definir acciones que invite a los supervisores y gerentes de la
organizacion a realizar con mayor frecuencia la retroalimentacion de la
evaluacion realizada al empleado y de las fallas y errores por ellos
cometidos, esto favoreceria la identificacion y el compromiso de los mismos

para con la organizacion.
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Tabla N° 8: Envio de informacion a otros, Cantidad de informacion que envia

ENVIO DE INFORMACION A OTROS Encuestados
# 25 (Reportando los resultados de mi trabajo) 3,361702128

# 27 (Reportando problemas relacionados con mi trabajo) 3,085106383
# 29 (Elevando quejas acerca de mi trabajo) 2,326086957

# 31 (Pidiendo informacion necesaria para hacer mi trabajo) | 3,489361702

# 33 (Evaluando el desempeiio de mi supervisor inmediato) | 1,822222222

# 35 (Solicitando instrucciones/directrices mas claras) 2,787234043
Promedio Total 2,811952239

Desviacién Estandar 0,640618962

Coeficiente de Variacion 22,78200012

Varianza 0,410392655

Gréfico N° 8: Envio de informacion a otros, Cantidad de informacién que

envia
3,5 7
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Los encuestados estan conscientes que envian algo de informacion a sus
colegas, supervisados y supervisores. AUn cuando desean recibir mayor

informacion de su evaluacién, no comentan a sus supervisores la necesidad
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conocer sus fallas o errores y mucho menos solicitan instrucciones o
directrices claras de las acciones que deben emprender para mejorar su
trabajo. Adicionalmente sienten que no son tomados en cuenta al momento
de evaluar el desempefio de sus supervisores, lo que indica que la
evaluacion del desempefio definida en la organizacion es de 90°, sélo es el

supervisor quien evalla a las personas a su cargo.

Tabla N° 9: Envio de informacion a otros, Cantidad de informacién que
deberia enviar

ENVIO DE INFORMACION A OTROS Encuestados
# 26 (Reportando los resultados de mi trabajo) 3,956521739
# 28 (Reportando problemas relacionados con mi trabajo) 3,673913043
# 30 (Elevando quejas acerca de mi trabajo) 3,045454545

# 32 (Pidiendo informacién necesaria para hacer mi trabajo) | 3,652173913

# 34 (Evaluando el desempefio de mi supervisor inmediato) | 3,386363636

# 36 (Solicitando instrucciones/directrices mas claras) 3,425531915
Promedio Total 3,523326465

Desviacién Estandar 0,311004916

Coeficiente de Variacion 8,827025239

Varianza 0,096724058
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Grafico N° 9: Envio de informacion a otros, Cantidad de informacion que
deberia enviar
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Los encuestados perciben que deben reportar mas frecuentemente a sus
supervisores, los resultados de su trabajo y los problemas que se le
presentan en la ejecucion de sus funciones. Asi como pedir mayor
informacion que les permita hacer mejor su trabajo. Estos resultados son
consistentes con las oprtunidades de mejora detectadas en la recepcion y

envio de la informacion.
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Tabla N° 10: Seguimiento a la informacion enviada, Grado de seguimiento

efectuado

SEGUIMIENTO A LA INFORMACION Encuestados

ENVIADA
# 37 (A mis subordinados (si aplica)) 3,692307692
# 39 (A mis colegas) 3,155555556
# 41 (A mis supervisores) 3,111111111

Promedio Total 3,31965812

Desviacion Estandar 0,323488184
Coeficiente de Variaciéon 9,744623461
Varianza 0,104644605

Gréafico N° 10: Seguimiento a la informacion enviada, Grado de seguimiento
efectuado
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagnéstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Tanto los supervisores como los supervisados que respondieron el
cuestionario, realizan algo de seguimiento a la informacion enviada. Auln
cuando envian la informacién y solicitan opiniones de los involucrados, no
pactan fechas de entrega y en caso de hacerlo, no estdn pendientes de

recibir las respuestas en el tiempo definido.
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Tabla N° 11: Seguimiento a la informacion enviada, Grado de seguimiento

gue necesita

SEGUIMIENTO A LA INFORMACION
ENVIADA

Encuestados

# 38 (A mis subordinados (si aplica))

4,076923077

# 40 (A mis colegas)

3,568181818

# 42 (A mis supervisores)

3,581395349

Promedio Total

3,742166748

Desviaci6on Estandar

0,289982757

Coeficiente de Variacion

7,749060269

Varianza

0,084089999

Gréafico N° 11: Seguimiento a la informacion enviada, Grado de seguimiento

gue necesita

4,1 7

3,9 -

3,8 -

M ltem 38

3,7 1
3,6
3,5 1

3,3

Encuestados

M ltem 40

W ltem 42

Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech

Solutions.

De acuerdo con las opiniones expresadas por la muestra se puede observar

gque en la dimensiébn Seguimiento a la informacién enviada, todos los

encuestados necesitan que se realice mayor seguimiento de la informacion y

solicitudes realizadas tanto por parte de los supervisores, como de los

supervisados y colegas.



53

Tabla N° 12: Fuentes de informacién, Cantidad de informacion que recibe

FUENTES DE INFORMACION

Encuestados

# 43 (Subordinados (si aplica))

3,153846154

# 45 (Colegas dentro de mi unidad de trabajo)

3,173913043

# 47 (Colegas de otras unidades/empresa/pais)

2,52173913

# 49 (Supervisor inmediato)

3,326086957

# 51 (Reuniones en mi unidad de trabajo)

2,956521739

# 53 (Presentaciones formales de directivos)

2,717391304

# 55 (El rumor (“radio pasillo"))

2,133333333

# 57 (Gerencia de Recursos Humanos)

3,282608696

# 59 (Proyectos)

2,847826087

Promedio Total

2,901474049

Desviaciéon Estandar 0,39330459
Coeficiente de Variaciéon 13,55533715
Varianza 0,1546885

Gréfico N° 12: Fuentes de informacion, Cantidad de informacién que recibe
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech

Solutions.
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Los resultados obtenidos en la dimension de Fuentes de informacion, refleja
que los encuestados reciben algo de informacion de su supervisor inmediato
y de la Gerencia de Recursos Humanos. En contraposicion, manifiestan
recibir poca informaciéon de sus colegas de otras unidades o a través del
rumor (“radio pasillo”). Esto ultimo es bueno para la organizacion, ya que

evita levantar falsas expectativas o generar ansiedades entre el personal.

Tabla N° 13: Fuentes de informacién, Cantidad de informacion que necesita

recibir

FUENTES DE INFORMACION

Encuestados

# 44 (Subordinados (si aplica))

4,133333333

# 46 (Colegas dentro de mi unidad de trabajo)

3,739130435

# 48 (Colegas de otras unidades/empresa/pais)

3,456521739

# 50 (Supervisor inmediato)

4,044444444

# 52 (Reuniones en mi unidad de trabajo)

3,733333333

# 54 (Presentaciones formales de directivos)

3,604651163

# 56 (El rumor ("radio pasillo"))

1,604651163

# 58 (Gerencia de Recursos Humanos)

4,066666667

# 60 (Proyectos)

4,204545455

Promedio Total

3,620808637

Desviaci6on Estandar

0,798474403

Coeficiente de Variacién

22,05237789

Varianza

0,637561373
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Grafico N° 13: Fuentes de informacion, Cantidad de informacién que
necesita recibir
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Los supervisores encuestados expresaron necesitar mayor informacién de
sus subordinados. Estos resultados tienen total concordancia con las
opiniones emitidas y observadas en las dimensiones de envio de informacion
a otros, cantidad de informacién que deberia enviar y seguimiento a la

informacion enviada, grado de seguimiento que necesita.

En concordancia con el punto anterior, los encuestados aun cuando reciben
informacion de estas fuentes, desean recibir mas informacion de los
Proyectos en los cuales participan, de la Gerencia de Recursos Humanos y
de su supervisor inmediato. Lo opuesto expresan de necesitar informacién

del rumor entre el personal (“radio pasillo”).
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Tabla N° 14: Oportunidad de informacion recibida de fuentes clave, Grado en

gue recibe la informacioén oportunamente

OPORTUNIDAD DE INFORMACION RECIBIDA DE FUENTES

CLAVE Encuestados
# 61 (Subordinados (si aplica)) 3
# 62 (Colegas dentro de mi unidad de trabajo) 3,431818182
# 63 (Colegas de otras unidades/empresa/pais) 2477272727
# 64 (Supervisor inmediato) 3,444444444

# 65 (Reuniones en mi unidad de trabajo)

2,933333333

# 66 (Presentaciones formales de directivos)

2,681818182

# 67 (El rumor (“radio pasillo"))

1,977272727

# 68 (Gerencia de Recursos Humanos)

3,272727273

# 69 (Proyectos)

2,840909091

Promedio Total

2,895510662

Desviaciéon Estandar 0,4757001
Coeficiente de Variacion 16,42888443
Varianza 0,226290585

Grafico N° 14: Oportunidad de informacion recibida de fuentes clave, Grado

en que recibe la informacién oportunamente
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech

Solutions.



57

Los empleados de CeleriTech Solutions encuestados, manifestaron recibir
algo de informacion oportunamente a través de los colegas de su area de
trabajo y de su supervisor inmediato. Reciben poca informacion oportuna de
los colegas de otras areas de negocio o pais y del rumor generado entre los

companeros de trabajo (“radio pasillo”).

Tabla N° 15: Canales de informacién, Cantidad de informacién que recibe

CANALES DE INFORMACION Encuestados
# 70 (Cara a cara) 3
# 72 (Memorandos, cartas, circulares) 2,422222222
# 74 (Minutas de reuniones) 2,090909091
# 76 (Carteleras) 1,6
# 78 (Boletines impresos) 1,355555556
# 80 (Boletines electrénicos) 3,086956522
# 82 (Correos masivos) 3,333333333

# 84 (Portal de la empresa)

1,511111111

# 86 (Videos)

1,155555556

# 88 (Reuniones con su supervisor)

3,159090909

# 90 (Reuniones de gerencia)

2177777778

# 92 (Encuentros cara a cara con directivos)

2,311111111

Promedio Total

2,266968599

Desviaci6on Estandar

0,756175529

Coeficiente de Variacién

33,35624187

Varianza

0,571801431
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Gréafico N° 15: Canales de informacién, Canales de informacion que recibe
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

Actualmente los encuestados reciben algo de informacion a través de los
siguientes canales: correos masivos y reuniones con su supervisor. Sin
embargo, opinan recibir muy poca informacion por medio de boletines
impresos, portal de la empresa y videos, lo cual puede indicar que estos
canales son usados con muy poca frecuencia o no son utilizados por la

organizacion.



Tabla N° 16: Canales de informacién, Canales de informacion que necesita

recibir

CANALES DE INFORMACION

Encuestados

# 71 (Cara a cara)

3,704545455

# 73 (Memorandos, cartas, circulares)

3,318181818

# 75 (Minutas de reuniones)

3,477272727

# 77 (Carteleras)

2,906976744

# 79 (Boletines impresos)

2,744186047

# 81 (Boletines electronicos)

3,755555556

# 83 (Correos masivos)

3,523809524

# 85 (Portal de la empresa)

3,727272727

# 87 (Videos) 2,613636364
# 89 (Reuniones con su supervisor) 4,023255814
# 91 (Reuniones de gerencia) 3,454545455

# 93 (Encuentros cara a cara con directivos)

3,318181818

Promedio Total

3,380618337

Desviaci6on Estandar

0,43058209

Coeficiente de Variaciéon

12,73678502

Varianza

0,185400936
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Grafico N° 16: Canales de informacion, Canales de informacion que necesita recibir
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech

Solutions.
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Los encuestados expresaron que les gustaria recibir informacién con mayor
frecuencia y en mayor cantidad de: reuniones con su supervisor, boletines
electronicos, portal de la empresa y actividades cara a cara. El canal por el

cual desean recibir poca informacién es el video.

Tabla N° 17: Efectividad del mensaje, Nivel de satisfaccion

EFECTIVIDAD DEL MENSAJE Encuestados
# 94 (Vision, mision y estrategias organizacionales) 3,522727273
# 95 (Politicas comerciales) 3

# 96 (Productos que ofrece la empresa a los clientes)

3,363636364

# 97 (Logros de los diferentes proyectos)

3,295454545

# 98 (Logros y reconocimientos individuales y grupales)

2977272727

# 99 (Politicas, procedimientos y normas)

2,795454545

# 100 (Temas de seguridad)

3,159090909

# 101 (Beneficios)

3,181818182

# 102 (Compromiso social de la empresa)

2977272727

# 103 (En general cuan satisfecho esté con los esfuerzos de comunicacién)

3,204545455

Promedio Total

3,147727273

Desviaci6on Estandar

0,215410109

Coeficiente de Variacion

6,84335365

Varianza

0,046401515




61

Grafico N° 17: Efectividad del mensaje, Nivel de satisfaccion
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Fuente: GARCIA, M. (2008). Trabajo de Grado: Diagndstico de la comunicacion interna de CeleriTech
Solutions.

La informacion respecto a visibn, mision, estrategias organizacionales,
productos que ofrece la organizacion y los logros de los diferentes proyectos
son los mensajes mas efectivos que han sido emitidos a través de los medios
formales de la empresa; ya que los empleados se sienten algo satisfechos
del manejo y conocimiento que poseen y reciben de esta informacion. Sin
embargo, se sienten algo insatisfechos con la informacién recibida de

politicas, procedimientos y normas establecidas por CeleriTech Solutions.

En general, los encuestados manifiestan estar algo satisfechos con los

esfuerzos de comunicacion que realiza la organizacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al diagnosticar el nivel de los encuestados, en términos de variables
demograficas: se constaté que son personas en su mayoria hombres que ya
culminaron sus estudios universitarios, que buscan crecimiento profesional y
personal a través de la experiencia que pueden obtener de realizar proyectos
de gran alcance e impacto en grandes organizaciones a través de la

implantacion de los productos ofrecidos por CeleriTech Solutions.

Son personas que tienen menos de uno y hasta dos afios laborando en la
organizacién y de acuerdo con el instrumento aplicado, en su mayoria sus
opiniones respecto a la cantidad de informacibn que reciben de la
organizacioén, oscilaron en la situacion actual, entre muy poca y algo; lo que
pone de manifiesto la necesidad de informacion. Esta situacion se evidencia
al analizar los resultados de las diferentes dimensiones evaluadas en el
instrumento aplicado respecto a la situacion deseada, ya que los empleados
encuestados expresan necesitar mayor cantidad de informacion vinculada
con la ejecucion y responsabilidades de su labor de manera individual, de las
oportunidades de crecimiento personal y de las actividades y resultados de la
gestion realizada por su unidad de trabajo o proyecto en el que participa.
“‘Cada empleado necesita la informacién operacional de su tarea y la

institucional para participar en los objetivos de la empresa” (Salo, s/f, p. 39).

Tanto los resultados del cuestionario aplicado como las entrevistas
realizadas evidencian que CeleriTech Solutions no cuenta con un sistema de

comunicaciones establecido, lo que ocasiona que la mayoria de los procesos
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de comunicacion sean informales y poco estructurados. EIl canal mas
efectivo utilizado por la organizacion actualmente es el correo electrénico,
adicionalmente son los supervisores la fuente por medio del cual los

encuestados manifiestan recibir algo de informacion.

Segun Downs y Hazen (Varona, 1993), la satisfaccion con la comunicacion
debia definirse como “el agrado que experimenta un individuo con relacion a
los varios aspectos de la comunicacién que existe en la organizacion”. Esto
nos lleva a concluir que los empleados de CeleriTech Solutions no se sienten
satisfechos con los esfuerzos de comunicacion realizados por los integrantes

de la organizacion.

En este sentido, se requiere implementar varias acciones en términos de
comunicaciones internas, para que asi CeleriTech Solutions ofrezca a los
empleados una vision precisa de donde se encuentra la empresa y hacia
donde debe ir, lo que les permitira tener una mayor compresiéon de los
procesos de cambio y ajuste por los que pasa la empresa; asi como
explicarles la forma en que deben comprometerse e identificar las
oportunidades para apoyar al logro de las metas estratégicas y de

comunicaciéon (Rebeil, 2006):

» Disefiar una estrategia de comunicaciones internas, que permita a los
empleados tomar conciencia de lo importante que es su participacion en
el desarrollo de la empresa y en el logro de las metas estratégicas
definidas. Para ello hay que garantizar el conocimiento y la comprension
de los productos y servicios de la empresa, asi como la situacién en el

mercado en el que se compite, explicar el contexto en el cual el personal
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pueda unir los puntos que le den una idea clara y congruente sobre la
situacion del negocio y el rol que le toca desempefiar a cada quien, con
una vision comercial y una orientacion que fomenten el apoyo de los
resultados. Como consecuencia habra mas posibilidades de generar un
compromiso por parte de los empleados en todos los niveles
organizacionales, con lo que gana atencion y credibilidad en la

comunicacion interna (Rebeil, 2006, p. 54-55).

En la estrategia de comunicaciones se deben incorporar los actos y
mensajes de la empresa que aseguran una mayor rentabilidad y
consistencia a largo plazo. Esto implica que los directivos de la
organizacion tengan una perspectiva de largo alcance, es decir, una
vision integral y de largo plazo que permita el analisis y compresion de
los procesos de cambio por los que pasa la empresa e identificar las
oportunidades de comunicacion que se deben crear para apoyar al logro
de las metas. De esta manera se anticiparian a las necesidades de
comunicacion que generan los cambios, detectarian las situaciones que
originan problemas que amenazan el clima laboral o los resultados de la
empresa y actuarian con base a un plan bien definido en cada caso, que

es congruente con la estrategia general.

Lo que persigue la estrategia de comunicaciones internas es generar un
ambiente rico en informacion que apalanque la competitividad y ayude a
influir positivamente en los resultados de la organizacion (Rebeil, 2006,
p. 55).
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¢, Qué se debe garantizar a través de la estrategia de comunicacion? En
la estrategia de comunicacion se define qué, a quién, como y cuando
comunicar para mantener informadas a todas las audiencias que se
requiera, obtener retroalimentacion y favorecer la transicion hacia un
estado deseado. Estos son algunos principios guia de la comunicacién
en procesos de cambio que sirven de punto de partida para definir como
realizar las comunicaciones en CeleriTech Solutions:

a) La informacién debe ser directa, consistente y oportuna.
b) Los voceros seran los lideres naturales de la organizacion

c) Elegir comunicadores y medios idoneos para cada mensaje y

audiencia
d) Propiciar el compromiso de los lideres
e) Ajustar los mensajes a cada audiencia
f)  Siempre hacer evaluacién y seguimiento
g) Utilizar multiples medios para posicionar los mensajes clave
h) Promover la retroalimentacion
i) Definir la frecuencia para comunicar

J) Los mensajes deben ser sencillos y breves

Crear conciencia en los integrantes de la empresa de la necesidad de
canalizar y formalizar la informacion a través de canales escritos y
electronicos, que permitan que la empresa se organice en torno al logro

de sus metas y al cumplimiento de sus objetivos estratégicos.
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Adicionalmente permitira compartir la experiencia adquirida en la

realizacion de los proyectos con los colegas ubicados en otros paises.

= Seleccionar los voceros de la organizacidn segun el mensaje que se

desea emitir y las audiencias a las que se quiere llegar.

En resumen, la implantacion de una estrategia de comunicaciones internas

mejorara el desempefio de los empleados de CeleriTech Solutions.
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Datos Demogréficos

Area de Gestion

Directivos

Operaciones

Recursos Humanos o
Finanzas

Investigacion y

Desarrollo, o Comercial

Pais Educacion Antigledad Sexo
Secundaria Menos de 1 .

Venezuela . Femenino
completa afo

i Mas de 1 afio, )
Peru TSU completo Masculino
hasta 2

Universitaria Mas de 2 afios,

Otro

incompleta

hasta 3

Universitaria

completa

Mas de 3 afios

Postgrado




Recepcion de informacién de otros

Con relacion a cada uno de los aspectos que se mencionan a continuacion, marque primero la respuesta que mejor indique qué tanta
informacion recibe y luego qué tanta informacion considera que necesita recibir para realizar eficientemente su trabajo:

CANTIDAD DE INFORMACION QUE RECIBE CANTIDAD DE INFORMACION QUE NECESITA RECIBIR
")\gté); Poca | Algo | Mucha | Abundante F')vcl;éé Poca | Algo | Mucha | Abundante
1. Cémo estoy desempefiando mi trabajo 2.
3. Mis responsabilidades en el trabajo 4.
5. Politicas organizacionales de la empresa 6.
7. Beneficios 8.
9. Cémo los cambios del entorno y del mercado afectan mi 10.
trabajo
11. Errores y fallas en mi organizacion 12.
13. Como soy evaluado 14.
15. Oportunidades de crecimiento profesional 16.
17. Productos que ofrece la empresa a los clientes 18.
19. Estrategias y objetivos de la organizacion 20.
21. Actividades, proyectos y resultados de gestién de mi 22.
gerencia o proyecto en el que participo
23. Actividades, proyectos y resultados de gestién de la 24.
organizacion




Envio de informacién a otros

Con relacion a cada uno de los aspectos que se mencionan a continuacién, marque primero la respuesta que mejor indique qué
tanta informacion envia y luego qué tanta informacion considera que deberia enviar sobre ese topico, con el fin de realizar su trabajo:

CANTIDAD DE INFORMACION QUE ENVIA CANTIDAD DE INFORMACION QUE DEBERIA ENVIAR

;)\:IJL(‘Z Poca | Algo | Mucha | Abundante F')\il;éé Poca | Algo | Mucha | Abundante
25. Reportando los resultados de mi trabajo 26.
27. Reportando problemas relacionados con mi trabajo 28.
29. Elevando quejas acerca de mi trabajo 30.
31. Pidiendo informacion necesaria para hacer mi trabajo 32.
33. Evaluando el desempefio de mi supervisor inmediato 34.
35. Solicitando instrucciones/directrices mas claras 36.

Seguimiento ala informacidn enviada

Con relacién a cada uno de los aspectos mencionados, marque la respuesta que mejor indique el grado de seguimiento que usted
efectlia a la informacién enviada y luego el grado de seguimiento que necesita para desempefar eficientemente su trabajo:

GRADO DE SEGUIMIENTO EFECTUADO  GRADO DE SEGUIMIENTO QUE NECESITA

‘l)\glg’ Poco | Algo | Mucho | Abundante F':/(I;é)é Poco | Algo | Mucho | Abundante
37. A mis subordinados (si aplica) 38.
39. A mis colegas 40.
41. A mis supervisores 42.




Fuentes de informacion

Usted recibe varias clases de informacion en su trabajo que proviene de varias fuentes de la organizacion. Para cada fuente listada
abajo, marque primero la respuesta que mejor indique qué tanta informacién recibe de esa fuente y luego qué tanta informacion

considera que necesita recibir de esa fuente para realizar eficientemente su trabajo:

CANTIDAD DE INFORMACION QUE RECIBE

CANTIDAD DE INFORMACION QUE NECESITA RECIBIR

Muy
poca

Poca

Algo

Mucha

Abundante

43.

Subordinados (si aplica)

45,

Colegas dentro de mi unidad de trabajo

47.

Colegas de otras unidades/empresa/pais

49,

Supervisor inmediato

51.

Reuniones en mi unidad de trabajo

53.

Presentaciones formales de directivos

55.

El rumor (“radio pasillo”)

57.

Gerencia de Recursos Humanos

59.

Proyectos

44,
46.
48.
50.
52.
54,
56.
58.
60.

Muy
poca

Poca

Algo

Mucha

Abundante




Oportunidad de lainformacion recibida de fuentes clave

Indique en qué grado la informacién de cada una de las siguientes fuentes es recibida oportunamente (se recibe la informacion
cuando se necesita, ni demasiado temprano ni demasiado tarde). Luego indique su orden de preferencia de estas fuentes de

informacion, numerandolas del 1 al 5, donde 1 ser& su preferida y 5 la menos preferida:

GRADO EN QUE RECIBE LA INFORMACION OPORTUNAMENTE

Muy poca

Poca

Algo

Mucha

Abundante

61.

Subordinados (si aplica)

62.

Colegas dentro de mi unidad de trabajo

63.

Colegas de otras unidades/empresa/pais

64.

Supervisor inmediato

65.

Reuniones en mi unidad de trabajo

66.

Presentaciones formales de directivos

67.

El rumor (“radio pasillo”)

68.

Gerencia de Recursos Humanos

69.

Proyectos




Canales de informacién
Abajo aparecen una variedad de canales a través de los cuales los mensajes son transmitidos en la empresa. Marque la respuesta

gue mejor indique la cantidad de informacién que usted recibe ahora a través de cada uno de esos canales y luego la cantidad que
usted considera que necesitaria recibir a través de ellos:

CANTIDAD DE INFORMACION QUE RECIBE CANTIDAD DE INFORMACION QUE NECESITA RECIBIR

")\glé); Poca | Algo | Mucha | Abundante F')\f)g Poca | Algo | Mucha | Abundante
70. Cara a cara 71.
72. Memorandos, cartas, circulares 73.
74. Minutas de reuniones 75.
76. Carteleras 77.
78. Boletines impresos 79.
80. Boletines electrénicos 81.
82 Correos masivos 83.
84. Portal de la empresa 85.
86. Videos 87.
88. Reuniones con su supervisor 89.
90. Reuniones de gerencia 91.
92.Encuentros cara a cara con directivos 93.




Efectividad del mensaje

Cuan satisfecho se siente con la informacién que recibe por los medios formales de la empresa acerca de los siguientes temas:

NIVEL DE SATISFACCION

Muy insatisfecho | Algo insatisfecho | Algo satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

94. Visidn, mision y estrategias organizacionales

95. Politicas comerciales

96. Productos que ofrece la empresa a los clientes

97. Logros de los diferentes proyectos

98. Logros y reconocimientos individuales y grupales

99. Politicas, procedimientos y normas

100. Temas de seguridad

101. Beneficios

102. Compromiso social de la empresa

Muy poco Poco Algo Mucho Totalmente

103. En general, cuan satisfecho esta usted con los
esfuerzos de comunicacion que se realizan en la
organizacion

¢ Tiene usted alguna sugerencia para mejorar las comunicaciones en la empresa?
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PROPUESTA DE CONSULTORIA DE
DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Caracas, febrero de 2008.
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Objetivo de la Consultoria

Diagnosticar el sistema de comunicaciones de las empresas Celeritech Solutions

para obtener la informacion necesaria y asi disefiar la estrategia y lineamientos

generales de comunicacion.

Metodologia

Para cubrir el objetivo de la consultoria se propone un plan de trabajo dividido

en dos fases:

1. Recopilacidn y obtencién de informacion cualitativa y cuantitativa.

Recopilacion y revision de documentos sobre estrategias,
objetivos, politicas, procesos, medios internos y eventos
comunicacionales.

Revisidn de la estructura funcional.

Entrevista semi-estructuradas a personas de primera linea de la
organizacion. Estas entrevistas serviran también para definir y
validar las areas de indagacion pertinentes para el desarrollo del
instrumento cuantitativo que se aplicara mas adelante.

Evaluacidon cuantitativa de la efectividad de las comunicaciones

internas y satisfaccion comunicacional.

Los resultados de las entrevistas permitiran el disefio de una encuesta de

medicion de la efectividad y satisfaccion del personal con las

comunicaciones internas formales e informales de la organizacién, a través

de la adaptacidn del Cuestionario de Satistaccion Comunicacional (Downs

and Hazen, 1977), el cual tiene como objetivo las relaciones entre la

comunicacién y la satisfaccion en el trabajo, la identificacion y el
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compromiso con la organizacion, a través de la evaluacién de las siguientes

dimensiones:

Clima comunicacional

Relacion con superiores
Integracién organizacional

Calidad de medios

Comunicacién horizontal e informal
Perspectiva organizacional
Relacidn organizacional

Calidad del feedback

. Disefo de estrategias y lineamientos generales de comunicacién. A partir

de la informacidon obtenida se procedera a codisefar la estrategia de
comunicacién de las organizaciones, lo cual comprende la definicion de
los hitos y rutinas comunicacionales a corto y mediano plazo, alineadas

con los planes estratégicos.

Poblacion o muestra

Las entrevistas semiestructuradas se realizaran a:

A S

Monica Finol — Finanzas

Rafael Ayala / Wilbert Moreno — Directores de Cuentas Corporativas
Ricardo Tirado — Gerente de Consultoria de Celeritech

Enrique Ponte — Gerente de Ventas

Nohelia Salinas — Gerente de Recursos Humanos

Estas entrevistas tendran una duracién aproximada de hora y media,

convenidas previamente con cada uno de los mencionados, en horario de

oficina.
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La encuesta, para el levantamiento de la informacién cuantitativa, se aplicara

via correo electronico a todo el personal de Celeritech Solutions y Netrix

Consulting; lo cual representa un 100% de la poblacién total.

Cronograma

Consideramos que el tiempo de ejecucidn de la consultoria, en su totalidad, de

12 semanas continuas. El cronograma de actividades de cada una de las fases

se muestra a continuacion:

Actividades / Tiempo

Marzo

Abril

Mayo

Entrevistas

Aplicacion de Encuesta

Procesamiento de Informacion

Diseno de Estrategia

Inversion

El tiempo en horas hombre previsto para la elaboraciéon de la consultoria es de

135 horas.

La inversion a realizar es de 25.650 BsF. (Costo por hora: 190 BsF.)

Este costo incluye la reproduccidn de las encuestas al personal y gastos varios

gue se puedan generar.
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Quienes somos

Consultores Principales
Maria Andreina Garcia Pulido
Estudios:
e Administracion. Mencion Gerencia de Recursos Humanos. Universidad
Catolica del Tachira. 2002
e Especialista en Desarrollo Organizacional, Universidad Catdlica Andrés
Bello. 2008.
Cargo Actual: Consultor II, Banesco Banco Universal.
Experiencia laboral: Planificacion, coordinacion, control y
seguimiento de actividades de formacion para el personal. Adecuacion y disefio

de estrategias de aprendizaje.

José Félix Mesa Rodriguez
Estudios:

e Comunicacién Social. Universidad Catdlica Andrés Bello. 2002

e Especialista en Desarrollo Organizacional, Universidad Catdlica Andrés

Bello. 2008.

Cargo Actual: Especialista en Gestion de Cambio Organizacional, Empresas
Polar.
Experiencia laboral: Comunicaciones Organizacionales, disefo de estrategias de
comunicacién para areas de negocio y proyectos. Periodismo de Negocios.

Edicion y Produccion de Medios.

Equipo de apoyo
Maria Alejandra Medina Sol6rzano
Estudios:
e Farmacéutico. Mencidén Tecnologia Industrial. Universidad Santa Maria.
1992
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e Especialista en Desarrollo Organizacional. Universidad Catdlica Andrés
Bello. 2008.
Cargo Actual: Farmacéutico Patrocinante/Regente. Laboratorios Stiefel.
Experfencia laboral: Asesoria técnica y legal farmacéutica. Entrenamiento

farmacoldgico, trabajo directo con fuerza de ventas.

Patricia Vanesa Zambrano Vernay
Estudios:

e Psicdlogo. Universidad Rafael Urdaneta. 2003

e Especialista en Desarrollo Organizacional. Universidad Catdlica Andrés

Bello. 2008

Cargo Actual: Consultor de Recursos Humanos. Banco de Venezuela, Grupo
Santander.
Experiencia laboral: Manejo de todos los subsistemas de recursos humanos
(reclutamiento y seleccién, compensacion, formacién, planeacion y desarrollo

gerencial) en empresas transnacionales.

José B. Esposito D.
Estudios:
e Administracién, mencién Recursos Humanos. UNESR 1997.
e Especialista en Desarrollo Organizacional Universidad Catdlica Andrés
Bello. 2008
e Magister en Gerencia Empresarial. Universidad Catdlica Andrés Bello
2002
Cargo Actual: Gerente Corp. de Capital Humano, Corporacién Alcoholes y
Bebidas del Caribe, C.A.
Experiencia laboral: Mas de 15 afios de experiencia en todos los subsistemas de

Recursos Humanos tanto en empresas trasnacionales como Nacionales.
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Maria Gabriela Viloria Quintero
Estudios:

¢ Ingeniero de Sistemas. Universidad de Los Andes. 2002

e Especialista en Desarrollo Organizacional. Universidad Catdlica Andrés

Bello. 2008

Cargo Actual: Analista de Sistemas. Banesco Banco Universal.
Experiencia laboral: Adecuacion y facilitacion de procesos de desarrollo de
software (Rational Unified Process). Disefio y ejecucion de pruebas de

software.

Ingrid Gabriela Marin Monasterios
Estudios:
e Administracion. Mencion Recursos Humanos. UNESR (2005).
e Especializacion en Desarrollo Organizacional. Universidad Catdlica Andrés
Bello 2008.
Cargo Actual: Gerente de Recursos Humanos BSN Medical Venezuela, C.A
Experiencia laboral: Experiencia de 24 afos en las areas de educacion, recursos

humanos, consultoria y gerencia.

Marianella Duran Monagas
Estudios:
e Relaciones Industriales, UCAB 1993
e Especialista en Administracion de Empresas, Universidad Catolica Andrés
Bello, 1999.
e Especialista en Desarrollo Organizacional, Universidad Catdlica Andrés
Bello, 2008.
Cargo Actual: Gerente de Recursos Humanos, Mabe Venezuela.
Experiencia laboral: Planificacion, coordinacion y direccion de procesos de

gestién humana, con especial énfasis en seleccién, desarrollo y compensacion.
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Alfonso Bortone Montezuma
Estudios:

e Especialista en Administracion de Empresas, Mencidn Finanzas, 2005.

e Especialista en Administracion de Empresas, Mencién Mercadeo. 2006

e Especialista en Desarrollo Organizacional.2008.
Cargo Actual: Accountant, Baker Hughes.
Experiencia laboral: Desarrollo en el area financiera de Empresas
Transnacionales, para el manejo de cuentas inter compaiias con los diferentes
paises, manejo, entrenamiento y administracién de los sistemas gerenciales de
activo fijo a nivel de Latinoamérica, experiencia en el manejo, administracion e
implementacion de sistemas de reporte Hyperion usado por las grandes

corporaciones para el reporte y consolidacion de sus resultados financieros.
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