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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objeto plasmar las actividades de la
intervencion efectuada en la firma ENA Consulting Services, cuyo objeto
principal consistio en el disefio e implantacion de un Modelo de Gestion
Comunicacional interna en ENA Consulting Services tomando como base los
resultados del Diagnéstico realizado en cuanto a la incidencia de la cultura
organizacional en el desempefio empresarial, donde se detect6 la necesidad de
desarrollar y aplicar estrategias efectivas que permitieran mejorar la red
comunicacional en la organizacion y la internalizacion de su cultura como factor
determinante en la eficacia organizacional y como ventaja competitiva en la
gestion gerencial. La funcion de la Comunicacién en las organizaciones va
mucho mas alla de asegurarse de que todos sepan lo que se planeb y como y
cuando se hara: implica captar la atencion y confianza de la gente, involucrarla
en lo planeado, convencerla de lo valioso que resulta su participaciéon y hacerle
saber que un logro, y hasta un fracaso, individual, de equipo, o de grupo,
también lo es de la organizacion en su conjunto. Para ello se vale de los
canales, medios y productos comunicativos que tenga a su alcance,
dependiendo del tipo de organizacion de que se trate, de su cultura
organizacional y de los recursos de que disponga. En nuestro caso, ENA es
una organizacion de un solo nivel jerarquico, con un estilo gerencial de
naturaleza participativa, lo cual propicia empleados mas independientes y
autosuficientes, y un estilo de liderazgo orientado al logro. Su estructura
deberia facilitar los procesos de comunicacion y de toma de decisiones.



INDICE

RESUMEBN.....cce e e e e e e e e e e e e e e e ennes %

T el ¥ TolodTo] o HOR PP 8

Capitulo |
Planteamiento del Problema ... 11
[.1- ProbIE@mMALICA.........uuuiiiiiiiiiiiiiiiii e 11
[.2- JUSHIFICACION ... \ive it it 13
(1 R @ ][] 1}/ 0 1 PP 14
A- ODJELIVO GENETAL.......uuiiiiiiiiiiiieeeeie e 14
b- ODbjetivOs ESPECITICOS. .....ccceiiiiiieeeeeee et e e 14
[.4- Alcance y LIMItaCiONES..........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 15
B AlCANCE . .. et 15
(o I 1 = Vo [0 [ 16

Capitulo 1l

Marco TeoriCo de RefEreNCIa..........cuuiiiiiiiiiiiiiieee e 18
[I.1- Comunicacion Organizacional..............ccccevvvvvviiiiiiiiiiie e, 18
[1.2-  Como funciona la ComuNICACION............euvveieiiiiiiieeeeeeeee e eeeeceeeee 20
[1.3- Como facilitar la Comunicacion Eficaz.............cccccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiee, 21
[1.4- Descripcion de la Empresa — ENA Consulting

Services..........coo...... 27
a- ANTECERUBNTES. ...cieieeieeteee et e e e e e e e e e e e eeeenenees 27
b- Estructura Organizativa...........ccoeeeeeeiiiiiieeeeicces e e e 29
c- 0 T0 (U Tod (o 1P PPPPPPPPPPPTRR 30
d- Politicas, Leyes y Reglamentos Establecidos...............ccccccevvvviiinnnnne 33
e- ViSiON MetOdOIOQICA. .....cceiiiiiiiiiee et 35

Capitulo 111

AV F= TgoTo TN g L= (o Te (o] [T [{od o P 36
[11.1- Modelo de ADOIAJE........cooiiiiieeeiei s 36
[11.2-  Procedimiento de ADOrdaje..........cccuuiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 39
a- Concepcion de las Variables.............cciiiiiiiii, 39



b- Disefio y Aplicacion de Técnica de Recolecciéon de Informacion....... 40

c- Lista de Actividades Desarrolladas............cccccovevivvii i 41

d- Productos GENEradosS. ... ....ocui i e e e e e 43

e- Resultados y su interpretacion...... ... 45
CONCIUSIONES......c ittt e e e e et r e e e e e e eaeeas 55
RECOMENUACIONES. ......coiiieiiie ittt e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s s nrbbaeeeeeeees 57
BibIOGrafia.......cce i 58
Y 10 1 TP PP TPPRTRPPIN 60
Anexo 1l  Boletin Informativo.............cooiiiiiii i, 61

Anexo 2  Comunicaciones ESCritas..........covviiiiii i e 67

ANEX0 3 FOIMUIAIIOS. .. eu e et e e e e e e e 99

Anexo 4 CUBSHIONANIO . .. e e e e e e e e e e i 121



INTRODUCCION

El cambio de una estructura jerarquica piramidal a otra menos escalonada y
mas horizontal mediante la creacion de equipos autbnomos de trabajo es uno
de los cambios mas populares y exitosos de los ultimos afios en las
organizaciones. Una de las razones fundamentales de este cambio es haber
comprobado que los sistemas burocraticos jerarquicos limitan la creatividad y la
innovacion de los empleados. Ademas este nuevo sistema de trabajo elimina la
necesidad de ciertos niveles de supervision. Por otra parte, estudios realizados
han encontrado que éste tipo de trabajo aumenta la motivacion, la productividad
y el compromiso con la organizacion.

Estos equipos autbnomos de trabajo recogen y analizan la informacion que
necesitan para hacer su trabajo y actian basandose en ella, al mismo tiempo
gue asumen responsabilidad colectiva por sus acciones. Las instrucciones que
reciben de la gerencia para la realizacion de su trabajo se limitan a guias
generales relacionadas con la vision de la organizaciéon, los objetivos
especificos del proyecto, una clara definicion de las tareas y de los valores
fundamentales que deben inspirar el trabajo diario. Es un sistema de trabajo
gue otorga mas flexibilidad y poder al empleado.

Este modelo de equipo es el que se ha formado en ENA Consulting
Services, organizacion que tiene 3 afios en el mercado Venezolano, cuyo
propdsito es asistir a sus clientes en el desempefio exitoso y mejoramiento

continuo de su gestién empresarial, generando, de acuerdo a sus necesidades,



soluciones especializadas que les permitan conocer Yy prestar un servicio de
excelencia, mejorar su gestion operacional y hacer seguimiento estratégico del
desemperio de los servicios que ofrece, a través de practicas y metodologias de
categoria mundial desarrolladas e implantadas por un equipo de profesionales
de distintas areas, calificados, motivados y comprometidos.

El sistema de autocontrol que existe en estos grupos es un control
concertado mediante el cual los propios trabajadores crean las reglas y las
normas de su conducta de una manera colaborativa. Para que este sistema de
control sea efectivo dos condiciones son necesarias. Primero que todo, se
requiere de una plena identificacion de los trabajadores con el objetivo del
proyecto, y en segundo lugar, la existencia de sistemas disciplinarios que
emergen del diadlogo entre los miembros del equipo y que tienen como funcién
sancionar las conductas que se desvian de las normas establecidas y premiar
las que alcanzan y/o exceden las expectaciones de calidad establecidas. Otra
condicion indispensable para el éxito de estos equipos autdbnomos de trabajo es
el establecimiento de un sistema de comunicacion caracterizado por un dialogo
democratico en el que sea posible la co-creacion o co-produccion de nuevas
ideas e iniciativas.

El logro de objetivos en este sistema de trabajo solo es posible cuando los
empleados trabajan con un sistema de control concertado, se identifican
fuertemente con la organizacion, y crean sus propios sistemas disciplinarios. La

clave para disefar sistemas de control mas humanos requiere que gerentes y



empleados compartan una vision mas democratica de la forma de gobierno y de
la toma de decisiones.

Tomando en cuenta lo antes mencionado, y los resultados del Diagnostico
realizado a ENA Consulting Services en cuanto a la Incidencia de la Cultura
Organizacional en el desempefio empresarial, donde se detectd que era
necesario desarrollar en los miembros del equipo habilidades que le permitieran
reconocer la importancia y los beneficios de una buena comunicacion, aplicar
estrategias efectivas para mejorar la red comunicacional en la organizacion y
fomentar programas de sensibilizacion al colectivo organizacional, con la
finalidad de educar a la gente para que internalice la cultura organizacional
como ventaja competitiva en la gestion gerencial, se vislumbro la necesidad de
diseflar un proceso de intervencion que permitiera el logro de los objetivos

antes mencionados.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

I.1.- PROBLEMATICA

"El cambio significa una amenaza, pero también una oportunidad que puede
ser aprovechada si se dispone de los instrumentos adecuados y se utilizan
correctamente. Y entre estos instrumentos, junto a la planificacién estratégica y
una cultura de flexibilidad, estd la comunicacion. Desde los inicios de la
publicidad, la comunicacién ha visto crecer su papel en el desarrollo de las
organizaciones. Pero algunos aspectos de los nuevos escenarios en los que se
desarrollan las empresas, la han hecho imprescindible”. (Pere-Oriol Costa,
Catedréatico de Periodismo y Comunicacion en la Universidad Autbnoma de
Barcelona, Espafia, en la introduccién al Capitulo | del libro “El Poder de la

Comunicacion Estratégica”, de Italo Pizzolante Negron).

Pere sostiene: “la estructura jerarquica piramidal ha dejado de ser util para a
las empresas porque sencillamente, es una manera evidente de desperdiciar el
capital humano. Por ello el trabajo cada vez se desarrolla mas en red. Pero
este sistema horizontal s6lo da resultados positivos cuando la mayoria de los

miembros integrados en la red esta motivada para colaborar en el proyecto



comun. Y lograr este objetivo es una tarea de la comunicacion interna y
externa. La globalizaciéon no sélo ha mundializado la produccién sino también
los mercados. Esto hace que la competencia se haya hecho mas dura por el
crecimiento de la oferta. Y nuevos factores tan diversos como el tamafio de la
empresa o las peculiaridades nacionales son tan determinantes para establecer
las nuevas reglas de la competitividad. La comunicacion juega un papel
determinante para dar respuesta a estos problemas en el seno de una sociedad
como la nuestra, dominada por el desarrollo acelerado de las tecnologias de la

informacion”.

ENA Consulting Services, es una organizacion fundada y dirigida por Edwin
Name. Inicié6 sus operaciones de consultoria en Julio del afio 2001 y desde
entonces ha tenido un crecimiento paulatino en el tiempo de acuerdo a los
requerimientos de los Clientes tanto de personal como en horas facturadas. El
estilo gerencial adoptado por la Direccion es la suma de las experiencias del
mismo en el &rea de asesoria y consultoria, considerando la autogestion como
elemento fundamental para el desarrollo de la organizacion. En esta
organizacion los empleados no tienen un lugar fijo de trabajo, ya que la
estrategia consiste en ubicarse en las instalaciones de los Clientes durante el

periodo de desarrollo del proyecto.

Y esa estrategia conlleva a que sus empleados se involucren con los clientes
y adopten su idiosincrasia, ritmo y lenguaje, dando la percepcion ante si mismo

y ante el cliente, que la cultura predominante es la del cliente y no la de ENA, lo



cual genera problemas de comunicaciéon ya que no hay contacto directo y
oportuno con el director de la firma para la resolucion de problemas y la toma
de decisiones. Es por ello que se hace imperativo reforzar la identidad de ENA
creando mejores canales de comunicacion entre su gente, que a su vez le
permita afrontar de manera exitosa los retos y oportunidades del entorno

globalizado y cambiante de nuestros dias.

.2.- JUSTIFICACION

Las empresas se interrelacionan e interactian constantemente con su
medio debido a que constituyen sistemas vivos y abiertos que establecen
vinculos constantes con su entorno social, lo cual no es otra cosa que una
comunicacion en accion.

En el pasado las empresas habian marginado e ignorado dentro de su
planificacion estratégica a la comunicacion, a pesar de las evidencias
presentadas por varios investigadores aplicados como Farace y Monge (1977)
para quienes “la comunicacion es la esencia de la estructura organizacional”,
“comunicacion... es la real esencia de un sistema u organizacion” (Katz y Kahn,
1966), “el proceso de la comunicacion es el factor central en las organizaciones”
(Daniels y Spiker, 1991), “las ciencias empresariales (...) han estado cuarenta y

cinco afos ignorando la ciencia de la comunicacién, aun cuando ésta es el



sistema nervioso de la empresa” (Costa, 1995), “la mas cuidada relacion en la
firma decae sin una buena y frecuente comunicacion (Bleeke, 1993).

El desarrollo de la apreciacion de la comunicacion como un area de gestion
estratégica en la empresa, es vital para firmas como ENA Consulting Services,
ya que esto le permite una mayor integracion de su gente y con ello generar
nuevas capacidades competitivas, renovar o fortalecer la presencia en los
actuales negocios, monitorear constantemente el entorno para poder

anticiparse a los cambios y hacer flexible y oportuna la toma de decisiones.

[.3.-OBJETIVOS

A- OBJETIVO GENERAL

Disefiar e implantar un Modelo de Gestion de Comunicacion interna en ENA
Consulting Services que permita mejorar la red de comunicacion corporativa e
internalizar la cultura organizacional por parte de sus miembros.

B- OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Definir un conjunto de acciones y procedimientos mediante los cuales se
despliegue una variedad de recursos de comunicacion para apoyar la
labor de la organizacion.

* Promover la participacion, la integracion y la convivencia en el marco de

la cultura organizacional de ENA Consulting Services.



[.4.- ALCANCE Y LIMITACIONES

A. ALCANCE

Este trabajo contemplé el disefio de un modelo de Gestion Comunicacional
interna para ENA Consulting Services, asi como también su implantacién en
tres dmbitos, el de la informacion, el de la divulgacion y de la formacién y
socializacion.

El personal involucrado fue el Director de la firma, el cuerpo de Consultores
Empresariales (12) y el Gerente de Administracién y Logistica, ya que las
actividades de contabilidad y apoyo legal son manejadas a través de dos
outsoursing, por lo tanto nos son empleados directos.

También se involucraron a los clientes, tanto actuales como potenciales,
con el fin de hacerlos participes del desarrollo de la identidad e imagen
corporativa de la firma, ya que ellos constituyen la piedra angular de los
procesos generadores de soluciones.

La intervencion realizada se basdé en el modelo propuesto y estuvo
compuesta por el conjunto de procedimientos y técnicas que se debe aplicar
para dar solucién al problema planteado de una forma efectiva y eficaz. Asi
como la evaluacion, previa a la ejecuciéon del modelo, y posterior, para medir el
impacto del mismo, es decir, si se cumplieron los objetivos fijados y los

resultados esperados.



B- LIMITACIONES

Para la realizacion de este trabajo, a pesar de contar con el apoyo total e
irrestricto de la direccion de la empresa, nos encontramos con el problema de la
ubicaciéon distante de los consultores, ya que como mencionamos
anteriormente, ellos estan ubicados en las oficinas de los clientes, trabajando
en diversos proyectos y en ocasiones fuera de Caracas, lo cual en un principio
dificultd y limité la comunicacion con ellos provocando retardo en la recoleccion
de la informacion necesaria para el desarrollo de las actividades planteadas en
esta intervencion. De igual forma, fue dificil compaginar nuestras agendas con
la del Director de la firma y sus colaboradores mas inmediatos, a fin de
reunirnos y hacerle el seguimiento apropiado a las actividades que se estaban
desarrollando, no teniendo mas alternativa que utilizar el teléfono y la
comunicacion electrénica.

Ademas el tiempo, siempre implacable, se nos hizo corto, para profundizar
mas y que se pudieran generar cambios conductuales, fin dltimo de los
procesos de intervencion aplicados en el ambito del desarrollo organizacional.

No obstante lo antes planteado, a medida que el trabajo se fue
desarrollando fuimos allanando el camino para un desempefo exitoso que nos
permitiera el logro de los objetivos planteados y dejar sentadas las bases para

el mejoramiento del funcionamiento de la organizacion y afrontar acertada y



oportunamente los cambios que se presenten con el crecimiento de la firma y

las nuevas coyunturas sociales, econdémicas y politicas de nuestros dias.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO DE REFERENCIA

11.1.- COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Uno de los puntos mas importantes en el ambiente laboral es la
comunicacion interna. Es la clave de la motivacion, es lo que permite que la
gente sienta que puede expresarse y que sus ideas seran escuchadas,
valoradas y se sienta a gusto en su lugar de trabajo; generando una mayor
fidelidad de los empleados hacia la empresa, un mayor compromiso. La
comunicacion interna sirve para que la mision y la historia de la organizacion
sean compartidas por todos. Actualmente la comunicacion se ha convertido en
uno de los ejes centrales de las organizaciones, ya que gracias a ella existe
una relacion mas expresiva entre empleados y esto se refleja en el trato con los
clientes

No hay que olvidar que la comunicacion interna de toda la organizacion esta
inmersa en la Cultura Organizacional, es decir, por el conjunto de valores,
referencias, habitos, ritos, signos, etc., que fundamentan la concepcién que la

organizacioén tiene de si misma. Y esa cultura debe ser tomada como punto de



partida y marco para la implementacién de una gestion, ya que condiciona la
comunicacion.

La Comunicacion Corporativa se compone de un sinnimero de elementos,
tanto internos como externos, que desarrollandolos, constituyen la plataforma
de proyeccién de la imagen en una forma eficiente.

Gran cantidad de experiencias comprobadas en diferentes empresas
demuestran que teniendo canales de comunicacion efectivos (los supervisores
conozcan las politicas de empleo y los empleados saben cuales son sus
derechos) habra menos posibilidades de que se produzcan malos entendidos o
sentimientos por parte de los empleados de que no forman parte del equipo de
la empresa. Debido a que las corporaciones son cada vez mas complejas es
preciso crear numerosos canales de comunicacion para que la informacién se
mueva hacia arriba, hacia abajo y lateralmente dentro de la estructura
organizativa de la empresa.

La informacién que se envia y se recibe en las organizaciones es de dos
tipos: sobre hechos y sobre sentimientos. Los hechos son elementos de
informacion que se pueden medir o describir de manera objetiva.

Los sentimientos son las respuestas emocionales de los empleados ante las
decisiones o las acciones realizadas por los directores u otros empelados. Un
caso en el que la empresa debe ser especialmente cuidadosa con los
sentimientos de sus empleados, es cuando ésta atraviesa un proceso de
reestructuracion o decide reducir las dimensiones de su planta y en

consecuencia efectuar considerables despidos.



[I.2.- COMO FUNCIONA LA COMUNICACION

La comunicacion ha sido definida por diversos autores como la facultad que
tiene el ser vivo de transmitir a otro u otros, informaciones, sentimientos y
vivencias. En toda comunicacion tiene que haber un emisor, un mensaje y un
receptor.

La comunicacion comienza con un emisor que desea enviar un mensaje a
un receptor. El emisor debe codificar el mensaje y seleccionar un canal de
comunicacién que sea capaz de transmitirselo al receptor. Cuando se trata de
transmitir hechos, el mensaje puede estar codificado en palabras (comunicacién
escrita), cuando se trata de transmitir sentimientos, el mensaje puede
codificarse en lenguaje corporal o en el tono de voz.

El ser humano al recibir la comunicacion, la percibe y la discierne, es decir,
la asimila y de acuerdo a sus estereotipos, prejuicios y cargas emaocionales,
crea una actitud frente a ella, luego de lo cual proyecta la respuesta.

La comunicacion mas que hablar, significa escuchar. Saber ponerse en el
lugar de otros, desarrollar la habilidad de direccionar nuestro angulo de vision y
pensamiento con aquel con quien deseamos comunicarnos y asi permitirle ser
escuchado. La comunicacion es un medio porque crea contactos, asocia
intereses, genera compromisos y lealtades. Favorece el intercambio y abre
canales que retransmiten ideas, crea espacios Yy solidifica decisiones
(Pizzolante Negron, 2001).

Conforme a lo anterior y debido a que hay una gran posibilidad de que se

produzcan malos entendidos, cuando se comunica algo importante es



fundamental que exista la posibilidad de retroalimentacion. De esta manera se
logra aclarar el verdadero significado del mensaje. El tipo de comunicacién que
permite la retroalimentacion se denomina comunicacién bidireccional, ya que el
emisor y el receptor pueden interactuar entre si. Existe otro tipo de
comunicacion en el que no hay retroalimentacion denominado comunicacion
unidireccional.

La comunicacion hacia abajo permite a los gerentes aplicar las decisiones
que han tomado e influir en los empleados de los escalones mas bajos de la
jerarquia de la empresa. La comunicacion hacia arriba permite a los empleados
de los niveles bajos de la empresa comunicar sus ideas y sentimientos a las

personas encargadas de tomar las decisiones situadas en los niveles mas altos.

[1.3.- COMO FACILITAR UNA COMUNICACION EFICAZ

La Comunicacion Corporativa es el conjunto de mensajes que una
institucion proyecta a un publico determinado (Publico/target), con el fin de dar a
conocer su misién y vision, y lograr establecer una empatia entre ambos. La
comunicacién corporativa tiene que ser dinamica, planificada y concreta,
constituyéndose en una herramienta de direccion u orientacion sinérgica,
basada en una retroalimentacion constante.

Por publico se entiende el conjunto de personas a quienes van dirigidos los
mensajes. Estos pueden ser definidos como internos y externos.

Por publico interno se define al conjunto de personas que conforman una

institucion y que estan directamente vinculadas a ella. En el caso de una



empresa, el publico interno estd conformado por accionistas, directivos,
empleados, trabajadores, contratistas, proveedores, distribuidores, etc.

Por publico externo, se define al conjunto de personas que tiene alguna
relacion con la organizacién, sea ésta geografica, de productos o servicios.

La informacién en las empresas es una fuente de poder y una estrategia
como mencionamos anteriormente. Actualmente las empresas dependen cada
vez mas de lo que se ha dominado trabajadores del conocimiento para prestar
un servicio o producir un producto. Los trabajadores del conocimiento
transforman la informacion en un producto o servicio y necesitan grandes
cantidades de informacion para cumplir adecuadamente con su trabajo.

La finalidad de desarrollar la comunicacion corporativa en una empresa es
que se valore la comunicacion como una herramienta necesaria para mejorar su
imagen e identidad. En la comunicacion corporativa se resalta como un
elemento de gran importancia la percepcion que tengan los publicos, ya que de
ello depende la comprension y la actitud que tomaran, lo cual repercutira en la
respuesta al mensaje y la forma de retroalimentacion que se genere.

“Los mensajes que se intercambian en la organizacion, pueden transmitirse
a través de canales interpersonales o de medios de comunicacion como
memoranda, circulares, boletines o revistas, tableros de avisos y manuales, asi
como programas audiovisuales, circuitos internos de television, sistemas
computarizados, sonido ambiental o también se pueden hacer uso de los
medios de comunicacibn masiva, para de esta manera poder llegar a

numerosos publicos externos (Fernandez Collado, 1998).



Las funciones que se consideran aptas para que la comunicacion se cumpla
con éxito en una organizacion son: la funcién de produccion, de innovacion y
mantenimiento.

En la funcion de produccién, la informacién que se maneja, va dirigida hacia
la produccion de los empleados, por medio de la cual se les comunica como
deben realizar su trabajo, incluyendo actividades como de capacitacion,
orientacion, resolucion de problemas, establecimientos de objetivos,
sugerencias e ideas que mejoren la produccion que se genere.

Esta funcion abarca cualquier actividad de comunicacién relacionada con la
realizacion del trabajo en la organizacion.

En el caso de la funcion de innovacion, siempre que escuchamos esa
palabra la relacionamos con algo nuevo que causara cierto impacto en la
sociedad, y no necesariamente tiene que ser objetivamente nuevas, pero si que
cause reacciones favorables, lo cual es sumamente importante.

En cuanto a la funcibn de mantenimiento, a través de la misma, el
empleado se integra y convive mas con los demas integrantes de la
organizacién, mediante la celebracion de eventos sociales como la celebracién
de cumpleafnos de cualquier miembro, el brindis de fin de afio, el aniversario de
la empresa, donde se podria otorgar reconocimientos a los empleados mas
destacados o de mas antigiiedad. Estos entre otros eventos, son ejemplos que
logran que el desempefio laboral en una compafiia se cumpla con éxito, ya que
es necesario que los empleados se sientan realmente parte de la empresa, que

se consideren parte importante de ella.



La participacion resulta fundamental y no se reduce solamente a saber lo
que ocurre. Es necesaria la prevision de espacios emergentes de
comunicacién que faciliten formar, tener y tomar parte en los procesos
orientados a la creacion de valores en las organizaciones, sentimientos de
pertenencia y valoracion del integrante como recurso humano. En otras
palabras, tratar de involucrar en lugar de convencer e imponer, de fomentar la
toma de decisiones a partir de la experiencia de sus propios integrantes, de
favorecer la integracidén entre los objetivos institucionales y los individuales, de
contar con el empleado como recurso estratégico.

Los métodos méas importantes para la difusion de informacién dentro de
una empresa son los siguientes:

= El manual del empleado

= Comunicaciones escritas

= Boletin Informativo

= Comunicacion electrénica

= Reuniones

= Retiros

= Comunicaciones informales:

= Gestibn mediante paseos

= Estudios de actitud del empleado
» Procedimientos de apelacion

= Programa de asistencia al empleado

= Sistema de sugerencia



=  Premios de reconocimiento

Una organizacion es producto de la confluencia de varias dimensiones: sus
objetivos, los mecanismos organizativos y lo econémico, y la comunicacién
atraviesa transversalmente a la institucion en todas sus dimensiones, a raiz de
lo cual podemos reconocer diversos ambitos de la comunicacion en las

organizaciones:

e Ambito de la informacion: compuesto de normas y datos que
permiten que la organizacién funcione de acuerdo al objetivo

definido.

e Ambito de divulgacion: son las novedades y elementos que
buscan captar a las personas, involucrarlos, persuadirlos y sumar
su voluntad a los fines de la organizacién. Los boletines, las
publicaciones, son algunos de los elementos que se pueden

implementar.

e Ambito de formacion y socializacion: tiene por meta reforzar en
forma explicita la cultura institucional. En este marco se insertan
las actividades de capacitacion, las actividades recreativas y las

celebraciones.

e Ambito de participacion: es la participacion destinada a que cada

uno se exprese, darle la palabra y ofrecerle reconocimiento. Se



incluye el trabajo en equipo, el reconocimiento a las iniciativas, las

sugerencias y las propuestas.

Como hemos sefialado previamente la comunicaciéon debe servir para
favorecer el desarrollo de proyectos y actividades, asi como para reforzar la
cultura corporativa y los valores organizacionales. Y para que la comunicacién
se logre en forma eficaz se requiere de un plan que incluya en si mismo, para
comunicar la vision, los objetivos y los valores de la organizaciéon. Para su
desarrollo y ejecucion es vital contar con la decisiéon politica de los niveles
mas altos y segun Norberto Chavez, experto argentino-espafol en
Comunicacion Corporativa, dentro de los atributos de una Gestién de la

comunicaciéon se deben considerar los siguientes:

e Pertinencia: ajuste a la identidad y los objetivos de la organizacion.

e Sinergia: apoyo reciproco entre mensajes. Uno corrobora al otro.
Una sinergia clasica se da entre la publicidad y la prensa de una

empresa.

e Sintesis: concentracion y especificidad. La comunicacion eficaz tiene
alto grado de ambos; concentracion en contenido y especificidad en
contenido y en oportunidades. EIl contexto define al mensaje, aporta

significacion.



e Dinamicidad: evolucion adaptativa permanente. La comunicacion

debe estar adaptandose permanentemente, sin perder el estilo.

11.4. DESCRIPCION DE LA EMPRESA — ENA CONSULTING SERVICES

A. ANTECEDENTES

ENA Consulting Services es una empresa venezolana constituida
legalmente dese el afio 2001 con el propdsito de prestar servicios de
Consultoria Empresarial. Su oficina esta ubicada en la Avenida Libertador con
Calle Venezuela, Torre Exa, Piso 1, Oficina 106, Urbanizacion El Rosal,

Caracas.

ENA Consulting Services es una empresa con filosofia familiar, en opinion
de su Director: “una empresa familiar de profesionales”. Dentro de sus
miembros se encuentran un hermano del Director, quien funge como Gerente
de Administracion y Logistica y su hermana politica quien se desempefia como
uno de los Consultores Empresariales, siendo su mano derecha. En ocasiones,
y cada vez con mayor frecuencia, su esposa se involucra en el éarea

administrativa y de sistemas.



ENA Consulting Services es el resultado de un conjunto de iniciativas y de

la experiencia acumulada de su Director, Sr. Edwin Name, entre las cuales se

encuentran:

Organizacién

Objetivo de Edwin
Name

Motivo de la disolucién

GESCO - Gente de
Sistemas y Cultura
organizacional

Trabajar bajo el
enfoque Relacional con
el Cliente

Lo socios buscaban distintos
objetivos

Quality Outsoursing

Trabajar bajo el
enfoque Relacional con
el Cliente

Problemas con la cargas de
trabajo entre los socios.
Visiones diferentes entre los
Socios

JL Consulting

Complementar los
servicios de
Consultoria tecnologia
con los de consultoria
empresarial.

Distorsiones en el desarrollo de
los Proyectos.

Estas disoluciones de sociedad llevaron al Sr. Name a desarrollar su propia

organizacion, que en un principio se llamé EDWIN NAME Y ASOCIADOS,

continuando con los proyectos asignados a JL Consulting.

En sus inicios como organizacion solo atendia a dos grandes clientes, y la

vision era y sigue siendo aglutinar visiones y asociar los productos de

consultoria complementadas con la vision del cliente, teniendo una estructura

conformada por 4 personas.




Posteriormente surgieron asociaciones estratégica con Microsoft, empresas

de publicidad y otras consultoras para el desarrollo de proyectos en conjunto.

ENA Consulting Services ha tenido un crecimiento paulatino en el tiempo,
tanto de personal como en horas facturas. Para el primer afio logré una

facturacion de 30.000 horas, y para el tercer afio 100.000 horas.

B. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
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C. PRODUCTOS

C.1. CONSULTORIA GERENCIAL

» Modelos de Gestion Comercial: Metodologias de trabajo

enfocadas en la administracion de recursos comerciales.

e Modelo Gerencial de Gestion Comercial- Gerente Territorios

Comerciales

e Modelo Supervisorio de Gestion Comercial — Lider de

Territorio Comercial

Modelo Operativo de Gestion Comercial — Asesor Comercial

Modelo Gerencial de Gestion Comercial Televenta

Modelo Operativo de Gestion Comercial Televenta

Modelos de Gestidn Gerencia Especializada de Canal

Metodologias de trabajo enfocadas en la administracion de

relaciones comerciales.

e Modelo Gerencial de Gestion Comercial Cuentas Claves

e Modelo Supervisorio de Gestion Comercial — Aliados

Comerciales/Distribuidores Preferentes



» Modelos de Gestion Areas de Apoyo a la Gestion Comercial:
Metodologias de trabajo enfocadas en especializar y estandarizar las
mejores practicas de las areas que apoyan la gestion comercial de la

empresa.

e Modelo Gerencial Gestion de Trade Marketing

e Modelo Supervisorio Gestion de Trade Marketing

e Modelo Operativo Gestion Trade Marketing

e Modelo Gerencial Gestion de Mercadeo

e Modelo Operativo Gestion de Mercadeo

e Modelo Gerencial Gestion de Servicios Logisticos

e Modelo Supervisorio Gestion de Servicios Logisticos

e Modelo Operativo Gestion de Servicios Logisticos

C.2. CAPACITACION EMPRESARIAL

» Escuela de Gestibn Comercial que certifica talentos en el

manejo y aplicacion de Modelos de Gestion

e SFA — Fuerza de Ventas Automatizada

e Especialidad Foodservice (Plumrose)

e Especialidad Lider de Territorio Comercial



C.3.

e Especialidad Gerente de Territorio Comercial

e Especialidad Retalil

e Especialidad MDV

TECNOLOGIA DE INFORMACION

»  Soluciones de Inteligencia Comercial conformada por
aplicaciones moviles y de escritorio orientadas a convertir la

informacion del negocio en un activo comercial.

e Censo de Clientes

e Censo de Activos Comerciales

e Estudio de Precios y Auditoria de Planogramas en

PDV/PDCC/PSC

e Administracion de Eventos y Promociones al Trade

e Estudios de Comportamiento del Consumidor y Satisfaccion

del Cliente

e Administracion de Material POP

e Concursos de Trade

e Comunidad de Conocimiento



e Administraciobn de Informacion Comercial Fabricante/

Distribuidor

e Administracion de Despacho y Facturacion en Almacen

D- POLITICAS, LEYESyY REGLAMENTOS ESTABLECIDOS

D.1. VISION

Ser lideres en el mercado nacional con proyeccion internacional, en el
desarrollo e implantacibn de soluciones empresariales orientadas a
convertir los procesos vitales del negocio en ventajas competitivas para sus
clientes, tanto en el manejo de su gestion, como en el desarrollo de sus

propios clientes

D.2. MISION

Innovar, desarrollar e implantar soluciones de Consultoria Empresarial
gue agregan valor a los procesos vitales del negocio de sus clientes, a
través de las practicas y metodologias de disefio, desarrollo e implantacion
de soluciones de categoria mundial para la gestion comercial y logistica de
empresas de servicios y consumo masivo y de la conformacion de un
equipo de profesionales altamente calificado, motivado y comprometido, a

fin de satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los clientes.



D.3. VALORES

EL CLIENTE

LA GENTE

TENACIDAD

EXCELENCIA

RESPONSABILIDAD

HONESTIDAD

CREATIVIDAD

TRABAJO EN EQUIPO

como piedra angular de los procesos generadores de
soluciones.

que conforma el equipo de trabajo como elemento
diferenciador del éxito.

en el alcance de las metas empresariales, actuando
con pasion, conviccion, dedicacion y persistencia.

en la interpretacion e incorporacion de las
necesidades de los clientes en el desarrollo de las
soluciones empresariales.

para asumir el fiel cumplimiento de los compromisos
adquiridos con el cliente, proveedores, asociados y
compairieros de trabajo.

como principio rector de las relaciones con clientes
y proveedores.

como energia fundamental que moviliza la
imaginacion e inventiva para desarrollar soluciones
de valor total superior al cliente.

concebido como una practica permanente y en
constante perfeccionamiento para el logro de los

objetivos empresariales



D.4. POLITICA DE CALIDAD

Satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los clientes en
la generacion e implantacion de soluciones empresariales, a través de
practicas y metodologias de desarrollo e implantacion de soluciones de
mejoramiento empresarial de categoria mundial, uso de la tecnologia
educativa y de informacion mas avanzada, con un equipo de profesionales
altamente calificado y motivado, lo que permitira la competitividad y
productividad de ENA Consulting Services en el tiempo, mejorar la calidad
de vida de sus trabajadores y el bienestar econdémico y social de sus

clientes.

E- VISION METODOLOGICA

Soluciones para conocer ... facilitamaos el conocimiente de las
al Cliente expectativas y necesidades del cliente y su
incorporacién en los procesos del negocic....

Soluciones de

Seguimiento Estratégico Soluciones de Sistemas

de Atencion
... garantizamos la
capitalizacidn de la
solucidn y mantenemos
el éxito de su adopcidn....

? ... potenciamos la prevent:

wenta y posventa de los
servicios/productos, a través
la adecuacidn estratégics,
tadtica y operativa de los
canales de distribucidn ...

Soluciones de
Mejoramiento de Gestion
Comercial | Empresarial /(Capacitacidn
... adecuames los procesos
operativos y funcionales a las
necesidades del cliente y
rentabilidad del negocio....

Soluciones Tecnolégicas

... disponemos de sistemas que
hacen mas eficiente y
competitiva a la organizacion ....

ENA Consultina Services — Visién Metodoldaica



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

[11.1.- MODELO DE ABORDAJE

La Comunicacion Corporativa es el conjunto de mensajes que una
organizacion proyecta a un publico determinado, a fin de dar a conocer su
mision y vision, y lograr establecer una empatia entre ambos. La comunicacion
corporativa tiene que ser dinamica, planificada y concreta, constituyéndose en
una herramienta de direccion u orientacion sinérgica, basada en una

retroalimentacion constante.

Partiendo de estd premisa se selecciond el Modelo de la 7 C de la
comunicacién eficiente, el cual contempla los siguientes aspectos, para ser

aplicado en los métodos seleccionados por el Modelo de Abordaje:



Credibilidad

Capacidad del
Auditorio

Modelo de
Gestion
Comunicacional

Canales de
Comunicacion

Contenido

Continuidad y
Congistencia

Claridad

FIGURA 1. MODELO DE LAS 7 C DE LA COMUNICACION EFICIENTE

Hemos visualizado un modelo sencillo en forma de pirdmide que tiene tres
vértices y un area central que contiene los elementos de base para su
desarrollo: la tecnologia y la metodologia.

En su base, a la izquierda, se encuentra el Boletin informativo que se
concibe como una publicacion trimestral que informe a todos los miembros de la
organizacién de los principales acontecimientos, proyectos y novedades en
general.

En la parte derecha de la base se encuentran las Comunicaciones escritas,
qgue se entienden como el desarrollo de la Normativa de los Procesos
Administrativos para el suministro de informacion y los principios de redaccion
de memos y correos electrénicos.

En el vértice superior se encuentra el evento cumbre, denominado
“Reinventamos la Gestion Comercial”, que consiste en la presentacion de la
firma en la cual participan todos los miembros de la organizacion con el objeto

de introducir la mision, la vision, objetivos y estrategias, y la difusion de los



valores organizacionales, combinado con actividades recreativas que fomenten
y promuevan las relaciones interpersonales y la integracion, no solo del
personal interno, sino de clientes actuales y potenciales.

En el grafico de la figura 2 se presenta el Modelo de Gestion de

Comunicacion planteado.

INTERNALIZACION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Evento

« Definir Mision, Vision, Objetivos y Estrategias
+ Difusion de los Valores organizacionales
+ Dar a conocer los Productos.

nologia
ologia

Boletin Informativo Comunicaciones Escritas
+ Publicacion Trimestral que informe los + Normativas de Procesos Administrativos para el
acontecimientos y novedades de la suministro de informacién.
organizacion. + Principios de Redaccion de Memas y correos
electrénicos

AGILIZAR LA TOMA DE DECISIONES

FIGURA 2. MODELO DE ABORDAJE




[11.2.- PROCEDIMIENTO DE ABORDAJE

Para posibilitar el disefio y la ejecucion del modelo de Gestion de
Comunicacion interna en ENA Consulting Services se ejecutd el siguiente

procedimiento:

A- CONCEPCION DE LAS VARIABLES

Para caracterizar adecuadamente la comunicacién organizacional de
acuerdo al modelo presentado fue fundamental tomar en cuenta las
siguientes variables:
e Comunicaciones Escritas: son guias sistematizadas de procedimientos
institucionales que reunen la informacion técnica, organizativa, histérica de
la organizacién. Ayudan a organizar y coordinar las actividades. Ademas,
como la dimensién de la comunicacién es amplia, colabora indirectamente
en la imagen creando una sinergia de discursos no necesariamente
verbales, evitAndose asi contradicciones. Son una especie de cuadernillo
de bienvenida, en el cual la persona que ingresa a la organizacion
encuentra la informacién del sitio donde se ha incorporado.
e Boletin Informativo: revista interna que informa, motiva y cohesiona al
personal. Su importancia radica en que en ella confluyen informaciones de
diferentes areas y se produce una comunicacion en todos los sentidos.
Ademas la identificacion de los integrantes con su contenido conlleva, por
un lado, la valoracion como persona, y por el otro, un sentimiento de

pertenencia.



e Evento (Encuentro Anual): es una gran reunidn que constituye un
espacio de excepcion para la comunicacion ya que facilita el diadlogo y
fomenta las relaciones interpersonales, sobre todo entre empleados que no
suelen interactuar entre si por encontrarse separados. Ademas como valor
agregado, se involucra a los clientes, tanto actuales como potenciales,
haciéndolos participes mediante la presentacion de sus casos de éxito.

e Tecnologia: Recursos técnicos empleados para la prestaciéon del
servicio, que son vitales para el desarrollo de las organizaciones.

e Comunicacién: Conocimiento que deben tener los miembros de la
organizacion de las metas, estrategias, vision, filosofia y resultados de la
misma. Existencia de canales de informacién que permitan conocer el

funcionamiento de la organizacion y establecer alianzas y amistades.

B- DISENO Y APLICACION DE TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

e Andlisis documental: Su objetivo fue identificar y captar toda la
informacion registrada en la organizacion y en el entorno referente a las
variables de estudio.

e Cuestionarios: Recabar informacion sobre aspectos especificos y
medibles. Con el objeto de medir el impacto de la intervencion realizada
se aplicé a 7 de los 12 consultores un cuestionario sobre Comunicacion
Corporativa, el cual presenta un conjunto de 8 dimensiones que describen

aspectos funcionales de la comunicacion, con el fin de medir los niveles de



comunicacién antes y después de la intervencion. Para completar el
cuestionario, se les pidié a los consultores evaluar cada dimensién en una
escala del 1 al 10.

e Entrevistas: Sondear de manera directa los puntos de vista de las
distintas variables de estudio para enriquecer la comprension del tema y
ofrecer una vision mas completa y profunda.

e Técnica estadisticas para el andlisis documental: Su objetivo fue
tabular los datos obtenidos de los cuestionarios para determinar el impacto

de la intervencion.

C- LISTA DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Una vez definidas las variables de estudio, procedimos a realizar un
listado de las actividades que debian ser desarrolladas a fin de llevar un
orden y aprovechar al maximo el poco tiempo disponible e involucrar al

personal de la firma en la intervencion planteada.



COMPONENTES

5L VIGHELG CONTENIDO OBJETIVOS ACTIVIDADES
Boletin Logo Tema Darle identidad al |» Definir nombre de la publicacién
Informativo componente
Contenido Como es la [= Solicitud de informacién a los Consultores mediante
primera un cuestionario abierto sobre tdpicos genéricos
publicacion  se [= Elaboracion de Editorial

concibe como la
presentacion de
todos los
miembros de la

Definir novedades a publicar de la Organizacion
Toma de Fotos a los Empleados

Disefio y Elaboracion del Boletin Informativo
Propuesta de Red de Comunicacion Interna

familia ENA
Comunicaciones |[Administracion Declarar las |= Recopilar Formularios
Escritas normas de los (= Elaborar instructivos de llenado
procesos = Redactar normas de uso
administrativos
para el
suministro de
informacion
dentro de la
organizacion
Declarar los |= Elaborar presentacion
principios de
redaccion de

memos Yy correos
electrénicos.

Identidad Presentar la |= Recopilar informacion
Misién,  Vision, [= Incluir en la Presentacion
valores,
Objetivos
Organizacionales
, Productos

Comportamiento  [Codigo de Etica [= Recopilar informacion
del Consultor |= Incluir en la Presentacion
ENA

Evento Logo Tema Darle = Definir el concepto del Evento en una frase

personalidad al
Evento

Logistica Evento

Coordinar todas
las actividades
para la
realizacion del
Evento

Lista de invitados

Solicitud de Presupuestos de Locacion
Ubicacion de locacion

Disefio de Invitacion y distribucion

Definir concepto de Decoracion

Distribucion de espacio Fisico / Planograma
Definir ubicacion de Invitados

Contactar Presentador

Definir Distintivos de los Invitados

Sonido e iluminacion

Definir Conceptos de Stand de Productos
Material POP a colocar en el evento
Induccion a los Consultores para su participacion en el
evento

Definir los Premios a rifar

Disefiar mecanica de la Rifa

Logistica del Brindis

Resefia en medios especializados




COMPONENTES

5L VIGEELG CONTENIDO OBJETIVOS ACTIVIDADES
Componentes dellldentificar los [= Apertura - Palabras de Bienvenida
Evento Puntos a | Presentacion de la Firma
desarrollar » Presentacion de Productos
dentro del |= Casos de Exito
Evento Evento para |» Exhibicion de los Productos (Stand)
captar la
atencion de los
invitados y
empleados
Medicion del|Cuestionario Determinar el = Elaborar Cuestionario Tipo
Impacto grado en el cual |= Aplicar el cuestionario a los Empleados previo a la
fluye la | Intervencion

comunicacion
dentro de
organizacion

la

= Aplicar el cuestionario a los Empleados posterior a la|
intervencion

= Tabular Datos

= Realizar andlisis de Datos

D. PRODUCTOS GENERADOS

A.continuacion describimos los productos generados a la luz de las

actividades desarrolladas y que esperamos constituyan una herramienta

para el mejoramiento del funcionamiento organizacional de ENA Consulting

Services

D.1.

en el futuro.

Boletin

Informativo. Es un medio de comunicacion donde se

maneja informacion especializada, el cual contiene.

>  Editorial
»  Especial
.
.
.
>

Nuestra Historia

Conozcamonos

A la Vanguardia

Cumpleafios del Trimestre



" Naturaleza y Objetivo de la Consultoria

»  Productos del Trimestre

» ENAal Dia
D.2 Presentacion de la Firma, que especifica datos de su identidad,
Comportamiento de los Consultores y Normas Administrativas, tales
como:

>  Politicas Corporativas
»  Politica de Viéticos
>

Politica para el Reporte de Tiempo

A\

Politicas de Ausencia

»  Normas para la Elaboracion de Comunicaciéon Escrita

D.3 Formularios que apoyan las Normas administrativas e instructivos
de llenados, tales como:

» Ingreso de Personal / Actualizacion de Datos.

»  Evaluacion de Rendimiento

»  Convenio de Confidencialidad

»  Solicitud de Vacaciones

»  Solicitud de adiestramiento

»  Solicitud de Préstamo

»  Modificacién Reporte de Viaticos

»  Maodificacién Reporte de Tiempo



D.4 Evento. Se denomind “Reinventamos la Gestion Comercial”, y tuvo
por objetivo dar a conocer a la Organizacién a Clientes internos vy
externos, presentar su mision, vision y valores y dar a conocer, en
palabras de los propios clientes, sus propios casos de éxito aplicando
los modelos de gestion gerencial desarrollados por ENA Consulting
Services. Ademéas fue una oportunidad excepcional para reunir a todos
los consultores, quienes no solo interactuaron entre ellos (algunos ni
siquiera se conocian), sino con los clientes, tanto con quienes trabajan
directamente, como aquellos con quienes estan involucrados sus

compaferos.

D.5 Informe de la Intervencién, contentivo del analisis del impacto del
Modelo de Comunicacion Organizacional, conclusiones vy

recomendaciones , presentado al Director de la firma.

E. RESULTADOS OBTENIDOS Y SU INTERPRETACION

Como mencionamos previamente se aplic6 un cuestionario sobre
Comunicacion Corporativa en el cual se presentan 8 dimensiones que
describen aspectos funcionales de la comunicacion, con el fin de medir el
impacto de la intervencion efectuada. Se aplicé a 7 de los 12 consultores, a

guienes se les pidid evaluar cada dimension en una escala del 1 al 10.



A continuacion se presentan los graficos con los resultados de cada
dimension evaluada, en los cuales la Serie 2 representa la medicién antes de la
intervencién y la serie 1, la medicién posterior a la intervencion, y efectuada
cronolégicamente en el evento de presentacion de la firma, aprovechando que

todos los consultores contactados para la primera vez estaban presentes.

E.1 Difusién
Se difunde entre el personal, en tiempo y forma, los planes y
acciones que la empresa desea poner en marcha para alcanzar sus

metas y objetivos.
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Como se puede observar un hubo un cambio significativo en la

percepcion de esta dimension ya que en la segunda medicién todos los



Empleados

consultores evaluaron este aspecto por encima de 6, mientras que en la

primera, dos de ellos la evaluaron en niveles inferiores a 5.

E.2 Involucramiento

La direccion involucra al personal en los planes y acciones, desde

el principio.
INVOLUCRAMIENTO
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Nuevamente observamos un cambio significativo ya que en la
segunda medicién todos evaluaron este aspecto por encima de 6, lo
cual significa que con la intervencion realizada los consultores se
sienten mas involucrados en los ©planes y acciones de la

organizacion desde un principio.



E.3. Unificacién de Criterios

Los miembros de la organizacion unifican criterios entre el

personal, sobre la forma en que se desea llevar a cabo lo planeado.

UNIFICACION DE CRITERIOS
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En este aspecto no hubo un cambio muy significativo, ya que
todavia uno de los consultores evalud este aspecto por debajo de 5,
aun cuando un poco mejor que en la anterior, y el resto de los
consultores considerd que hay unidad de criterios, inclusive en el nivel

mas alto.



E.4. Reforzamiento

En la organizacion se establecen y refuerzan las bases sobre las

que se sustentan las formas de hacer en la organizacion.

REFORZAMIENTO DEL COMO
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En este aspecto nuevamente observamos un desplazamiento hacia
mejores niveles de evaluacion, ya que en la segunda medicién todos
apreciaron el reforzamiento del como hacer por encima de 5, y el nivel

casi 6ptimo (9) mejoro.



E.5. Encauzar esfuerzos

En la organizacion se encauzan los esfuerzos del personal hacia

un mismo fin.
ENCAUZAR ESFUERZOS
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En este aspecto los consultores no apreciaron un cambio, ya que
los niveles de medicion quedaron practicamente iguales en la segunda

medicion que en la primera.

E.6. Importancia del Alcance de objetivos

Se resalta la importancia que tiene para el alcance de los objetivos

la labor cotidiana de cada empleado.



IMPORTANCIA EN EL LOGRO DE LOS

OBJETIVOS
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En este aspecto si observamos un cambio significativo ya que en la
segunda medicion todos los consultores evaluaron este aspecto por
encima de 6 y dos de ellos llegaron incluso a considerar este aspecto
en el nivel mas alto, lo cual resulta muy importante para esta
organizacion, ya que los consultores sienten que su trabajo impacta las

actividades generales de la organizacion.

E.7. Participacion

La organizacién hace participe a todos los empleados de los resultados

obtenidos.



PARTICIPACION
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En este aspecto nuevamente observamos un cambio significativo y
de mucha importancia para este trabajo, ya que con la intervencién la
percepcion de esta dimensién mejord y todos evaluaron por encima de
5, y méas del 50% de los consultores la aprecio en los niveles més altos,
lo cual significa que ellos efectivamente se siente participes de los

resultados de la firma.

E.8. Responsabilidad Compartida

En la organizacion se crea conciencia de la responsabilidad

compartida que implica la labor realizada.



RESPONSABILIDAD COMPARTIDA
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En esta dimensién observamos un cambio ligeramente positivo ya que
en la segunda todos evaluaron por encima de 5, e igual que en el aspecto

anterior el 50% de los consultores la estimaron en los niveles mas altos.



Factores de la
Comunicacién

E.9. RESUMEN TOTAL

TOTAL ASPECTOS FUNCIONALES DE LA
COMUNICACION
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Al sumar todas las respuestas por dimension o factores de la
comunicacién podemos observar que efectivamente se generd un
cambio en la percepcién de las mismas, ya que la mayoria de las
respuestas se ubicaron por encima del nivel medio en la segunda
medicién y los niveles mas altos registraron desplazamientos muy
significativos.

Ademas y en una evaluacion muy subjetiva, pudimos constatar al
interactuar con los consultores y también con algunos clientes en la
realizacion del evento de presentacion de la firma, que ellos se sienten
participes de la organizacion y quedaron gratamente impactados del
crecimiento de la firma para la cual ellos prestan sus servicios, y las
oportunidades de seguir creciendo y desarrollar nuevos proyectos para

una mayor cantidad de clientes.



CONCLUSIONES

La Comunicacion Corporativa es el conjunto de mensajes que una
institucion proyecta a un publico determinado, a fin de dar a conocer su mision y
vision, y lograr establecer una empatia entre ambos.

El desarrollo Organizacional es un proceso para mejorar el desempefio de
la organizacion al causar cambios en la cultura y en sus procesos. La
orientacion es en la accion, en alcanzar los resultados deseados, como una
consecuencia de una serie de actividades planeadas. Los objetivos son los
procesos humanos y sociales, lo que se conoce como su lado humano. El
escenario son las organizaciones reales en el mundo real.

La intervencion llevada a cabo en ENA Consulting Services sobre
comunicacion para el reforzamiento de su cultura corporativa se caracterizé por
ser dinamica, planificada y concreta, con la utilizacion de tres métodos de
difusion de la informacion dentro de la empresa: Boletin Informativo,
Presentacion de la Firma y de las normas Administrativas y un Evento dirigido a
clientes internos y externos.

Los cientificos sociales, particularmente Abraham Maslow, destacan que si
hacemos de la organizacion un ambiente capaz de satisfacer las exigencias de
los individuos, éstos podran crecer, expandirse y encontrar su mayor
satisfaccion y autorrealizacion al promover los objetivos de la organizacion.

Luego de aplicada la intervencion, el 70% del personal de ENA Consulting

Service, considerd el grado de comunicacion con calificacion mayor a 5.



Mostrandose cambios en la percepcion de todos los aspectos funcionales de la
comunicacion tales como: difusion, unificacién de criterios, reforzamiento de la
forma de hacer, encauzamiento de esfuerzos, importancia en el alcance de los
objetivos, participacion y responsabilidad compartida.

Estos resultados nos llevan a considerar que los empleados se sienten
participes de los resultados de la firma y observan que su trabajo impacta las
actividades generales de la organizacion, lo cual fomenta el compromiso con la
filosofia y los valores organizacionales, produciendo sentimientos compartidos
en la consecucion de metas comunes.

Y alli radica la importancia de generar procesos de cambio planeado en las
organizaciones, y con mucha mas razon en organizaciones del tipo de ENA
Consulting Services, ya que los ayuda a mantenerse vigentes y a sobrevivir,
transformandose en entes dinAmicos y organicos que buscan la excelencia en
sus procesos Yy resultados, asi como la optimizacion de la calidad de vida de su

gente en el ambiente laboral.



RECOMENDACIONES

A fin de mantener y mejorar la red comunicacional en la organizacion y la
internalizacion de su cultura como factor determinante en la eficacia
organizacional y como ventaja competitiva en la gestion gerencial

recomendamos a ENA Consulting Services lo siguiente:

1. Considerar a la comunicacion como un elemento activo e importante en
la planeacion estratégica de la organizacion, no sélo por su capacidad de
difusion sino por su capacidad de retroalimentacion, ademas de valorarla
como una herramienta necesaria para mejorar su imagen e identidad.

2. Promover la continuidad en la elaboracion del Boletin informativo ENA
entre los empleados, con frecuencia trimestral.

3. Evaluar la posibilidad de crear una intranet, red interna, la cual presenta
la ventaja de ser un medio rapido e instantaneo, para incorporar en ella
las normas administrativas y que estén al alcance de todos de manera

inmediata.
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