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INTRODUCCION

El@ mundo cambiante de hoy. exige la presencia de organizaciones dinamicas que

busquen alternativas de estabihdad y capacidad de competencia La comunicacion en este

CHMIICNLo Interno que se

& un cre

crones hac

sentido ticne como objetivo onentar a las organ
vea reflejado al exterior
Este objetivo pucde forrarse o traves de oun plan de comumcacion que perimita a la

empresa tener bien detinada su tilosotfia de trabajyo, su atencion al individuo vy su manera de

comunrcar v vonformar a todos hacia an fin comun IDicho plan debe ser claborado por

profesionales de 1o comunicacion, quienes con sus conocumientos v habihidades desarroifaran

S COMUNICUtIN IS JUC SC TCqUIeTen

Ias estrateg
cron surpe cuande nos preguntamos  Quienes se ocupan de o

Esta investig,

comumcacion orgamsacional en las empresas™ | Que conocnmicntos teornicos, metodologicos
_Que habihidades son

¥ tenicos requieren los profesionales parg desarrollar su trabaja”

indispensables en un comunrcadar orgamnisacianal ®

Con I necesidad doe conocer el portil del comunicador organtzacionsl,  Jdescubrimos
tres niveles profesronades que onenian sus obpebvos comumcativos @ las empresas B pomero
de clos es ¢l Consultor en Comumicacion, que como agente externo a la orgamsacion, anahiza
avudando a desarrollar los planes,

la problematica existente entre Jos mteprantes Je la misma
estrategias v programas Jde comumeacion, para propicrar, establecer s dar mantenpmento a la
vinculacion que debe existir entre 1os actores tniernos O externos

El segundo es ¢l Director de Comunicacion que desde a misma organizacion, plianca,
desarrolla v evalua los medios de comunicacion que requiere la empresa para aleanzar sus

1onal es ¢l que denominamas Comunicador Frecutante, v que

propias fines Eit tercer profo

colabora dentro del departamento de comunicacton con el director del area clecutante es
quien desarrolla finalmente Jos medios de comunicacron  plancados para la empresa,

utibizando Jas téenicas necesanas que e permitan concretar su labor comunicativa

De esta manera nos damos cuenta de que los profesionales aunque dirigen sus

objetivos comunicativos hacrt un fin comun, cada uno de cllos tiene una labor cspecifica




Cabe mencionar que aunque lainvestigacion en comunicacion orgamzacional crece
dia a dia, nos pereatamos de gue casi no existe informacion documental que permita exphicar

a fondo los conocimicntos teancos, me téemicos, nt las habihdades de estos

profestonales Solo existen, de manera peneral, dinersos apartados que hablan sobire las

refieren

caractensticas del comumceador orgamizacional, sin especiticar i gue comumicadar

Esta nevenidad de imtormacion sobre el tema, nos condujo o realizar entrevistas con

quicn nalmente esta Jdentro del campo de trabago, - gue g drano reqguicie aplcar diterentes
conocInIentos apovindos on nas propas hataehidades

Se recurrio o la entrevista porque como teonicd, respundia a Jas ainterropantes sobre tos

conocimientos v habubdades de los profesionates co ostudio Laantencian s gque a trases de

una conversacion, obtuvicramaos bontormacion necesarig pars entender voesphicar nuestro
objetivo principal
El procedinmento o sepnnr fue buscar v concertar citas con diferentes prolesionales

(Consultores  Dhirectores de Comumcacion. v Coamumcadores Bjecutantes)  para saber

Tes son sus objeinvos v gque conodinuentos tConeos,

realmente | que hacen™ |

metodologicos v tecnicos requieren para desarrolbar su tabage

Para realizar tas entresistas con Jos profesionales <o decrdio recurr o aguellos que

tuviernan expenicnaa dentro detb campo Jde la con

ICAUTON Pl A Jug SUs APOriiciones nos

permitieran conocer major su labor dentro de las orgamzaciones

Para eotrevistar a Consultores, nos diniptines a4 quicnes Henen un reconocimicnto

especial par su trayectori dentro de la comunicacion como e ¢l
tac Carlos Bomila, Vicepresidente » Director General de Alonso v Asociados
Lac Altredo 12 Arvizu Goneales, Director General de Anviizu S A de C WV

lLac Salvador Sanchez, Consultor de empresa, especializado en el

rea de Comunicacion y

desarrollo desde 19S3

Lic  Abtaham  Nosmikh  Ostrowiak, Director Jde ClOS (Consualtorni cn Investugacion
Orgamzacional v Social. S C)

Lic Fernando Mendoza de EIKON S C (Capacitacion v Comunicacton Aphicada)

Lic. Mindale Lopez Agwirre Gerente de Operaciones de Anat Estrategia Productiva S A de

C.V ., gjerciendo como consultora independriente desde 1098



Cabe seialar que aungue la Lic Lopes tene poco tiempo como consultora, nos

permind conocer sus puntos Jde vista sobre los problemas que enfrenta un profesional que
comienza a formar una travectona dentro de la comunicacion organizacional
Todoy cllos con su eapericncia nos dieron a conocer diferentes formas de trubajo.

plancacion v aphicacion  de conocimientos  teoncos. metadologicos  y téenicos en una

organtzacion

toreatrear Laomvestizacron de o campo, se utihizo una entrevesta extructurada, pero al

Pa

CInge puntos anportantes, tomando

mismo tempo abaeria, esto gquiere deerr que partimos |

en cuenta quc on el desarrollo de Lo misma suracron olros cucstionamienton que penmteron

ampliar lainformacion
Las preguntas banse se orealizaron pensando en los abjetivas espeaitivos que uene et

trabajo deimvestig

Cron v que g contunuacion se exphoan

1) J[Como podemos deting ba profesion” Potaanterrogante se hizo con fa finalidad de formar

una detimicion clara v dehimintada de lo gque e« s realiza L profesion en estudio
unta complementa la

2y Cuales son sus objeonos dentro de b orpamizacion™ sty pre

antenor, va que nos deja clara cual os o funcion especitica deld protessonal, y responde a da

pregunta Jde cuidles son sas actvadades, on donde comensa v termana su Tabor
3) Que conocimentos Teoncos, Metodologicos v Tecmcos utthiza en su trabajo” ling ves

2l profesional, nos enfocamos al objeino princpal

definidos los objetivos Jde saber qud

conocimienios sobre comunicacton u otras doeciphnas son necesartos pars desempenar sus

actividades

4) (Que habilidades debe tener?  Hsta prepunta se hizo pensando en que el profesional,

ademas de sus conocimientos teornicos, metodologicos v tecnicos, debe contar con ciertas

habilidades personales y de funcion que fe tacihiten ¢l desarrolio de sus actividades

5) (Cuales son los principales problemas a los que se entrenta, y como los soluciona?.
Pensando en que se presentan diferentes problemuas, se pregunto lo antertor para saber de qué
manera s¢ deben enfrentar v solucionar los conthictos protesionales

s en el momento de realizar las entrevistas, y que nos

De estas preguntas surgieron ot
strvieron para complietar el trabajo de investigacion S embargo, estos cinco puntos fueron

basicos prra conocer quién es ¢l Consultor en Comunicacion



En el caso de los Dircctores de Comumcacion, scleccionamos @ cuatro profestonales
de diferentes giros para ver las distintas formas de orgamizacion y

que trabajaran en empre

trabajo:

1} Lic Silvia Serrano, Subdirectora de Comumicacton de Hanca Cremis (Organismo bancano

trado por el Gobrerno de Mexico)

admin
2) Lt Rogeho Mava, Gerente de Comumnicacion  de Colgate Palmoline  (Empresa

Transnacional)
su. Daircctota Jde Comumcacion de Sabnitas S A de CV (Empresa

3) Lic Dulece Ntana

pertencciente 2l Grupo Aldegro)
4) Lac. Maria Rosa Certucha, Directora de Comunicacion de Grupo 1A (Empresa que

canjunta diversos prupos de Ingenicros)
La estructurs de Jas entrevastas foe simnthar a ba de tos Consultores, es deerr, parumos de

los cinco puntos base para entendes L tabor v conocmnentos del Dhrector de Comunicacion,
realizan en cada orgamzacion,

urttas sobre tos medios de comumcacrion quo

agregando pre

para conocer o tonma en gque cstos se plancan v desarmolban

En cuanto al Comuntcador Frecutante nos dirgnmos a0 tes profestonales que se

tas orpanizaciones Fsto con e fin de

distinguicron por reabiear diferentes labores dentro o
conocer como o pesar de quoe colaboran on ¢l Departamento Jde Comumicacion, ostan
enfocados a driversas cuesttones Los Comunicadore, Frecutantes son

superyision

1) Lic Raul Sosa Ornepa de Buanea Creon (Su labor esta entfocada o ba
produccion de medios vy documentos internos, redacaton de articulos v correcaion de estilo)
la

2) Mercedes Fernandes de Colpate Paimolive (Sus actividades estan onrentadas a apoy:
crones para el

produccion de videos pubhicitinios ¢ anstitucionales v Jde da creacion de present

mzacron, ¢ cual mantiene mtormado g los cmpicados de los

correo electromico de la org

nuevos productos )

indad bancana (Colaboro en todas las

3) Gabrrela Maravilla, de Seproban, orpganisma de se
actividades que organizaba el Depantamento de Comunicacton Jde su empresat)
Las entrevistas hechas a Jos Comumicadores Fjecutantes tuvicron 1ambicen como base

los cinco puntos antes mencionados. pero también se penso inclutr preguntas sobre quien es la

persona que le coordina su trabajo. y quien colabora con cllos
.



s entrevistas a Consaltores, Directores de Comunicacion y

Después Jde haber hecho o
Comunicadores Ljjecutante, se transenibio la anformacion para poder extracer de cada una,
aquellos datos gue contestaran nuestros objetivos  Fs decir, recoplamos las entrevistas por

se hieo una comparacion de las respuestas de cada pregunta, con el

cada mivet profeswonal,

fin de antegrar los diferentes puntos de vista de los entrevastados

que tlustraban o sustentaban de

Asimusmo, se eligeron alpunos fragmentos de eatos, »

una mancera mas clara to que e quern exphear

aporticrones de los protestonales pormiticron responder

pnportanie sefalar que b

bores comumeativas Sin embargo,

las mnterropgantes que se plantearon en cada una de estas
fue pecesario contar con apovo ibhogratico que complementara Ly myestipacion de campo

De las entrevintas se extrateron los puntos mas sobresahentes, es devir, aquetos que

respondicron o un objetino Y de la amvesnpacion bibliogrifica se obtuv o sobre todo

conocimientos pencrales seobire Ja naturalersa de la comumicacion orpamezacional v teonias que

Ia apovan en su desarrollos ast como nediones de 1emas que aungue no tensn que ser con o

camumcacion, 1 ~an un complemento para L formacion de fos protesionales corme es el caso

de Ta Soctolog, Pacolop Tinpusoica, Ingles, Computacion, cte

Dce esta manera, lansestipacion desarrolla cuatro pueatos basicons » que son en reahdad

¢l contenrdo de osta s estugacion B capitulo uno trene como obretivo, resaltar o anportancia

de [a comunicacion en las orpamzracionces
Para entender esta anportancia de la comunicacion so presentaran alpunos entogues

s empresas de hoy, requieren Jde mavor presencia

soclofogicos que apoyen la rden de que L

social. razon-por la cual necesstan un desarrollo humano s productiv o para enfrentar a los

cambyos de su cntorno

racteristicas pencrales de 1o comumcacion, su uso

S

Por otro lado se hablara de b
dentro Jdoe las orgamzaciones, ast como Je Ja diferencis Que eniste entre los terminos de

ado existen algunas diverpencias que

SIMPrest, OrPianIZIcion ¢ Insttucion, ¥a Jue en su sipnitd
hacen que los conceptos sean tinalmente distintos por sus objetivos
EI capntulo dos define al Consultor en Comunicacion expheando primero por que y

¢ necesitan Jos senvicios del mismo, cual s el proceso de trabajo que existe entre el

cuando s



Consultor ¥ ¢l Chiente, pero sobre todo trata de responder a nuestro objetivo principal  saber

qué conocimientos v habilidades requiere para desarrollar su trabajo

El siguiente capitulo nos Heva a comprender Ta tuncion del hrector de Comunmcacion,

sus conoctmientos v habthidades, ademas de los diferentes imedios de comumeacton que pucde

manejar o crear este profesional

El capitalo cuatro hablara del Comumcendor Bjocutaniec que, coma vercmos mas

adelante, aphica sus concvimentos + habnfdades pars desamrollar los diterentes medios de
comunicacion gque requrere la empresa

f.os capitutos que se geticren al Consuttor, al Director ofe Comumicacton v al
Comumicador Frecutante, exphicaran cuitles won los conacimicntos teoricos, metodologticos v

Jauno de etos, v que estos tres puntos constauyen la buase que debe tener todo

tecncos de

Ta ~olucton « desarrollar das enteategns

protesional para entrentarse a un problema, buascar

necesaris

estas son resieltados de estudios hechos

Ne requiere de Conoameentos T eornicos porque
con antenondad v que esplican a traves de un modelo, las tormue on que we pucde entender

fon  conocinientos  teoricos nos permten entender b

e

una  situacion o
Comumcacton Orpanteacronal desde diferentes puntos de viscta

Por otro lade, «o plantwea fa necosidad de contar con conocimientos metodologicos

Esto o5 porque para desarrollar un trabajo o mvestipacion, requenmos de una serte de pasos a
sepur, que nos pormita desarrolbir estratesias para alcansar nuestro objetno

i dear requertmos de mctodos especiticos que nos ndiquen como buscar la

informacion y de que manera se pueden oneanicar los datos obtenidos, para encontrar la

solucton o explicacton de nuestra imvestipacion

Obviamente que para desarrollar ¢l tabajo del Comumceador Orpamzacional en sus

. Us necesarto recurnir a drversos mstrumentos de investigacion, razon por la

distintos navele:

cual, es itmpornante conocer las diferentes tecnicas

Es decir, las tcorias con sus conceptos buscan Jdetinir v exphcar diversas srtuacione
spresentan a través de un modelo, mismo que nos permite entender ¢l por que

determinadas reacciones, como se pucden resolver conthetos v cual es la explicacion de

lo que sucede



i

El método entendidao como un modoe ordenado de proceder o hacer alguna cosa, resulta

importante en cualquicr profesion, ya que la formacion de una metodologia significa

sistematizar la anformacion, para analiearia, entenderia v oaplicar nucvas estrategias  De ahi
que sean necesarias las téemcas de ivestigacton, ya que permiten hacer la recopilacion de
datos

Asilos profestonales a tras ¢4 de sus conocimientos teorncos, metodolopgicos v técnicos
padran realizar sus investigaciones on el campo que cada uno tenes

ancix de b comuni

fa invest

De esta forma Cion muestra la ampor acién, pero sobre

todo. busca responder a la pregunta de quidnes son los protesionales encargados de la
comumcacion ¢n fas organizacionaes, que conucinientos tearicos, metodologicos y técnicos

su trabajo

requicren, v que habilidades son necesarias p




CAPITULO UNO
LA COMUNICACION EN LAS ORGA;

IZACIONE,

1.1 IMPORTANCIA Y USO DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES.

Podriamos citar un sin numers de detiniciones sobre el concepto de comunicacion, para

1nizactones, pero debemos irmas alla de la

seialar el uso v Ia unmportanaa gue tiene on bas oryg

idea de que [a comumcacion consste umcamente on la transmision de informacion, entre dos

actores cuando menos

Se hace necesario entonces sendalar diversos enfoques sociologrcas que nos ubican
dentro de ta relacian del astema comumicatine v ool sistema social, para introducimos

postenormente @ las orpaniziciones

F1oademan Noklas Labmann exphoa on ouna frasce o amportancit que tiene la

rrotlo de nuostro entarmo ™ Sin comumicacion no se

comunicicion ¢n da evistencra v de
pucden penerar sistemas sociales 70 oo se pucde anterpretar en el sentido de que an sistema

heen diversas

para ser consderada como tal requiere que los actores ¢ Bpo s Aldter) o

accranes, las cuales se crean por medio do L comunicacion
La camumicacion seyun Luhmann, ¢s umdad de informacion, despuds os notticacton,
cuando Fpo da osa mtoomacion a Alter, v finalimente os comprension, en el sentido de gue
para contnuar ¢l proceso, o necesano observar v demostrar que s comumicacion anteror fue
comprendida
Do esta mancra ol concepte que uene Luhmann sobre la comumcacion resulta
significatin o, pues suoammportancu radica en todo lo gque hace posible que un sistema social
exista, es Jdecir, L comumicacion permmile que los actores ewistan como tales, para realizar

accrones comumaainas de infonmacion. notificacion v comprension cn el nivel cultural,

social, politico ¥ narmatin o

' Niklas Lohmann . SISTEMAS SOCIALES | Alianza Editorial , Mexico 1991 ,p 170




Pero hay que destacar que toda accion dentro del sistema social se constituye por medio

de la comunicacion, a traves de cuando menos dos actores "Con esto se quiere decir que la

autorreferencia en el mvel de los procesos basicos, salo s pustble cuando existen por lo

menos dos procesadores de intonmacion que pucden refenr uno al otro v, por medio Je uno v

requicre de Byo v Alter, para poder reahizar

otro, a cllos nusmos™ © s aqui en donde
de Lo reterencia individual que tenpan acerca de

diversas acctones, v Jonde cada uno hablara
algo para emablar . comunicacion v poder reducir da complepdad Gue  conldiesa o

interrelacionarse dentro de un sistema

En las orgamizaciones obsviamente se tienen que dar diversas relaciones entre los actore

es una mntepracton Jdoe comportanuientos, tramando de que fa autorreferencia

» 1o que se buse
de cada individuo (que se o mamiticsta con los objetvos peesenalesy o Jleguen 2 causar un
conthcto interno Do ahi la importanaia Jde Lo comunmicacion gue se utiliza para modular las
acciones de los actores de una manera mas orgamicada, reduciendo la propia complendad

creada por fas diferencias entre ellos mismaos
A la comummcacion stempre <o le utilea para obsernvar v demostrar que se basa en s

comprension  de situactones contradictonas, buscando ung solucron 7 La comunicacion

s diterenciicion vl simiple

aparcce, por 1o m@nto pecesanamente como proceso de

camprension de Ia complepdad del entorno se conviernie on un problema de vcomum

cron que

ocupa mucho ticmpo ™ s por vso que establecer un proyrama de comumcacron dentro de

arcahizario

por parte de quien se camprome

las organizaciones requiere de entrey,
Ahora bien, ostas acciones comunicativas basadas en el lenpuate escnito, verbal o no
verbal, hacen que Ia comunicacion sea ¢l unico medio para convavar en sociedad, para entablar
relacrones interpersonales, para crear un mondo de entendimiento comun que sdentifique o los
actores, de otros sistemas sociales, creados por diferentes sctores
Lo anterior, 1o explica LLuhmann con 1a sigurente afirmacion 7 Jla comunicaciéon es la

unidad  clemental de la autoconstitucion, la accton ey Il umidad clemental de la

w
temas sociales

autoobservacion v la autodescripeion de fos s




Aplicando los conceptos de Luhmann v a la realidad  social, las organizaciones como

sistemas no podrian existir s Comumcs que los actores necesitan  transmitic

cion, Y

mformacion sobre oy objetivos o alcanzar v sobre ¢l desarrolle de sus actividades, por

ejemplo, al plancar una nucsya estrateyaa de crecnmento en toda una organizacion, se necesl

primero conocer las necesrdades pramarias de las diferentes areas v detectar los principales
problemas, para clio se hara uso del Tenpuage eccnto o serbal, despues entre los directivos o
espectalistas, s¢ plancara fa foninag do Hlevar oocabo ¢l cambio estructurad que se requicie v ose
aphicara el provecto

Con esto pademaos damos cuenita de gae Ta oramzacion como sistema, necesita llevar

4 cabo un procese de comumicacion, Jdeoom

Son tansmision Vosecepoton Jdemtformacion, para

que  al anternor, permiata entablar relaciones anterpersonales favorables al desarrollo

orgamsacionat

Sin cmbargeo, en el astoma socun, va conformado comoe tal, sury

un nuevo problema

an determinada forma

tan g b provunte Jdoos aceptaran o rechuoes,

cntre

cuando los actores

P ahmann habia Jde la Teona de la Doble

de comumcacion o Jde oacaron bsoagur dond

Contingencra, quo ticne ~u base en Lo complendad doe Tos suictos ab umir <us coumos siones, sus

ditferentes tormus Jdo pensar pata actuarn dentio o tuera dooun setema, o parag que oo v Alter

entren O no e ComuUNCacton

1.a DDoble Coutmpenaa tormula la prepunta | Como e posible ¢l orden socal? Hay

que senalar que el orden saocial os continvente v ol comumear gpenera urden social

n este sentido, la complesndad creada por los actores tendra que buscar en la
ComuNIcacion uni Solucion 1 COmumoacion NuUs Yy umente viene a rollerar su uanportancia al

plantear la posibihdad de que exista un orden negociado entre los actores para reducir,

controlar y corregir el mal catendido

Por cremplo al crearse una orgamzacion o al cambaar su estructuta, onentando sus

accronzs hacia un deterninmado rumbo, sarpren las preguntas Je s fos actores que la antegran

aceptaran fa nueva propuesta. v como se debera convercerlos Luhmann habla de que ™ es
determinante ¢l propo circulo autorreferencial vo hago 1o ue ta quieres, s1 tu haces lo que yo

R < .
quicro fsta trase podo ser utihizada por fos nmembros de una orpamzacion al dirigirse a

Niklas Luhmann . Op. Cit, £ 132



sus superiores, para tratar de presionar o de disnunurr ¢} poder de quicnes estan al frente de |

organizaciéon Agui se tendra que buscar una mediacion, aunque al final de cuentas gquien este
al frente tendra que contestar con la frase’ vo no me dejo condicionar poc b, s tu note dejas
condictonar por nu

Es deoir, la comunicacion tendra que buscar linalmente by oantepracion para crear un

orden a mntegracion se pucde reabvar de dos manetas Y aosea por fa restricaion, o por la
sumision impuesta o consentrda de las voluntades Uparciates” de Tos que partnaipan en la

voluntad v en los objetivos del conjunto’

Y oaunque b Doble Contmmpencin no parantiza 2 equilithiro, w1 da b oportundad par

seleccionar lo selcccronable de la mformacton gue =< disponce, v nantencria maentras sesulta v

sattstace dentro Je un sistema vutere decrr que hay hnoates temporades gque s an ocastonar

que se formoen constantemente nuesas estracturas dentio de o

1 enastente. haciendo posible
Ia evolucion v ot camburo

o que la comunicacion busca ¢n la ofpaiieacion

Y oesto oS justuneote evolucion,
tox cambios necesinios dentro del sistema cuando ol entorno osape crever v desarrollarse

Asi pues | con la Teona doe ta Doble Contingrenca podomos obsenvar gue o wso de la
comunicacion sipue siendo puontaiio no solo para cspresar oecesidades, sino para plantear
acuerdos de entendnmsento entre Tos actores v oen s orpansaciones o~ta teona basada en la
compiepdad de tos supetos al umir sus cosmovistonces, tendra gue buscar en la comunicacion la
manera de que el publico interno asimule v acepre o forma Jde tubuagar s Je convivar que se
planed, despucs de haberr anabizado las diterentes necesidades de la organizacion para alcapzar
ciertos obienvos

“Los constructos de accion colectiva en sus diferentes modalidades constituyen la

solucion. Mediante cllos. se redetinen Tos problemas v los campos de nteraceion se

acondicionan o sc¢ "orgamisan” de tal mancra que fos actores, en la basqueda de sus intereses

especificos, no ponen en pehigro los resubtados de Ta empresa colectiva, incluso fos mejoran™’
De esta mancra se crea a reaproadad de condictonamiento, gue se snancja bajo

acuerdo y sin perjudicar fos fines de la organizacron, culnunando con un rendimicnto entre

* Crozier Michel , EL. ACTOR Y EL SISTEMA | Alanza Editoral | Mexico 1990, P9
7 Crozier Michel . Op. Cit. P 19



adores. con posibilidad de realizar acciones coordinadas, con onentacion

superiores y traba)

normativa, en donde cada actor sabe cual es sy funcion v bajo que condiciones

gratificaciones labora
Por su parte Jurgen Habernmas destic la impartancrs que tiene by accron comumceativa

vor simbolo Jde expresion

dentro de la accion social, en Jonde abla represen

los discuesos deboen sor retlesivos para lograr que el lenguare ¢

humana e esta muner

oncntado ad cnendinnento
for sea e mas

Dentro de las organcaciones debe connnderarse gus o feneuape utihy

unas de acoon

apropiado para que en s estrategias cornumicatings los objetivos lopren prog

Cconuretos v cohorentes 1anto a mvel mrermno Como exrerne

Ademas antroduce ¢l ceoncepte de “Mundo de Vidat L que Tson tos mundos

Hturad” T Una orgamzacion, vista de manera

soctoculturales de la vida de Antropol
mdependriente del sistema social, es un NMunde Je Vidao pues los actores con suomnteraccion
reproducen o mundo socrocaltura! crcada par o propia denndad Jdo Lo orpantzacian, Ty cual
pucde ser objetiva o noldesde diferentes puntos de vista, pero que osta hecha con Ta cticrdad o

mzacroenales

e reraviones umversaies que abarcan fas metas orp
e vida,

Segunt Habermas, esta mphicacion de los actores ea ol mundo socrocultur:

pucde entenderse comoe una fonma doe crear competencaes indivadaales Gue pernmtan o los

Lo como una forma Jde lograr

arse o la socializacton busea patta crecer en oot

suyetos intey

una infracstructura de los propros sistemas Jde aceron

Hay que seialar que Habermas timbaen toca o) tema de la morahdad "B punto de

vista vroral fo consideramos radicado en L propma estructura de mutuo reconocimiento inscn
en faoanteraccion comunicativa, va no hay m puede haber una distincion de principro entre
moral privada vonmoral pubbca. puede haber alguna distincion a lo sumo en lo tocante al grado
de orgamizacion v mediacion institucional Jde las interacciones™

Fisto viene o confinmar que tanto la camunicacion v o interaccion son un todo en un

para alcanzar determinados

sistema g orgamizacion, va que se dan bajo una estructura cread
fines comunicativos o de orgamzacion

Habermas Jurgen | ESCRITOS SOBRE MORALIDAD ¥ ETICIDAD | Paidos. Espada 1991 . p 13
* Haberimas Jurgen , Op. Cit. p 38




De acuerdo a lo dicho por Habermas, podriamos seflalar que la comumcacion en las

organizaciones viene a ser ¢l punto de partida para crear un “Mundo de Vida”, es decir, un

sistema con cierta cultura, 1dentidad, objetuvos, v un mundo de valores, que distinguira a sus
actores de otras orgamesciones con las vuales tendrin que competic a través de su trabajo

Por otra parte Manucel Marun Scriano, seiala que “h comunicacion por ser una forma

de interaccion, supone fa partiapacion deoal menos dos actores o o situacron comunicanva,

los Actores ocupan posictones distimtas v oon el tianscurso doel proceso camumcanivo,

desempeitan tunciones diterentes
Aqui, aungue parcce que el autor espafol ton en cuenta awmcamente laointegracion de
dos actores en ¢l proceso comuntcalin o, el completa su aporntacion con un modelo dialécnco

que incluye varios companentes

1. Actores sujetos humanos denamimados Fyo v Atdter gue producen, Jisintbuven v conswmnen

informacion

2 Instrumentos aparatos brologicos o tecnolopicos que se utthean pata transminr los trabajos

expresivos hechos por tos actores
3. Expresiones  cmpleo de sambolos para sustiturr cosas. hechos. sucesos on trabajos
expresivos
4 Representaciones comunto de datos de referencia proporcionados en la eapresion y que
tiene algun sentido para los actores

Estos cuatro clementos que ubrcan o la comunicacion dentro de un proceso pucden
observarse en todas las sociedades, en todas las situaciones, aunque con diferentes puntos de

referencia, de acuerdo al sistema cultural, social. politico y normutin o que comprenda cada

uno.
Manuel Marun Scerrano considera que “la comunicacion stempre se efectua a proposito
e b2 o ~

de algo En las orgamizaciones ese alpo sigmifica

irrollen con motivacion y

. Lograr que las actividades laborales de los trabajadores se d

entusiasmo, propiciando la participacion

19 Afanucl Martin Serrano . FEORIA DE LA COMUNICACION . UNAM ., Meéxico 1991 , p. 13
'" Manuel Martin Scrrano , Op. Cit. . p 76



senlemente fuertes para €vital rumores

. Buscar que las relaciones interpersonales sean o sati
ves de Ja busqueda de

To que sucede dentro del ambiente de trabajo, at

anza, adenttdad Jde los actores en la

v desconfians: hac

nteracciones comumcativis gue permatan Jdesarrollar contl

OFEANIZAcION, COONRCIACION v COMprotuso para aleansars obietivos
-~ decir. necesidades coononmicas para

< Satistucer las necestdades prmarnas del trabajadors, o

subsistie. v pecestdicdes secundaras gquoe o abarcan o bucena rclacion de trabajo entre

companeros, v ontre jete s subordinado

Fodas orcamisaciones [ Comuiiciacion < muesing comne una e que buasca arpanizag

a los actares al propio sestema v a tos recursos materdes para camplir ¢l ohrenvo Jeseado
Para foprae dicha mcta se requicre entonces Jde alisuren que tun como mediador entre

Fo que soogquiere v o gque e trene gue hacer s agur donde wuree s amportancia de tener a un
i v

consultor, a4 on Girector de comumcacion v un comuntcind ol Crocutantc . pard gue Juntos

noion, bis opdranes comuanicatin as jue pucden favorecer o oana

establescan can su progaa

~arrolle

OTEanIcacion P s

Comunicatina tunbien s hace

Ntanct Narnn Scrrane conadena que e g tarea

nccesano adoptar una metodologa, Gue vasa mas alla de las exponendciss personales, s gue se

1oode determimada

busiue ante taddo L tazon de ciertos fenomenos que contiesan g gue se

muanera, onto con ol 00 de cnvontrar Laorazon poncipal por o gque se presenta un problema de

desequibibrio, para entenderfo s resoniverio
Finalmente Ly importancoa de fa comunicacron la destaca NManuel Martin Serrano de 1a
srgulente manera

senatandola

< A el brolopico comoe medio para ascpurar fa o supenasenca de las esped

como muecansmo Je domimo sobre el medio sy ala ves de adapracion

ferencra al mundo, donde 1o comunicacion aparece como una forma Jde relacionarse

. Como re
a propvsito del mundo por ¢l conocimiznto compartido que pucde sertransnmitido
DMmunicacion

“omo a torma de alcansar objetives brolagicos o sociales, convirniéndose la ¢

comunmicativa

<N una tared
comumicanva tiene gran diversidad

. Como repertorto de tuncaiones. donde 1a tares



Hasta ahora, hemos podido observar la importancia que tiene a4 comunicacion a nivel
social, donde detectamos que las sociedades pura subsistir necesitan que los actores sc
interrefacionen byjo un mismo codigo, permitiendo con ello ¢l entendimiento  y busqueda de
objetivos comunes

Por lo tanto podemos considerar que en las organizaciones, a comumcacion e
r v difundir uni cultura orgamezacional

. El medio mas eficars a traves del cual se pucde cre
obreuvos comunes gue

sean apheados en <l nternror de la

que ancluya valores, normas
que los

organizacion, para retlejarlos al externtor Bp oste senndo la comuncacion buscari
individuos se adapten o la tHosotia creada por Lo ornganizacion, de tal manera que todos tengan
uso Jdoe an mismo lenpuaje

una musma sdentidad, como s fucran una sola tarmiba Que h
La comunicacion trunstorma a la empresa on un terrene fanphar ampheando v v orcciendo Ia

.ot
cron Je todos
ta practica comurucativa trene s tuear o dJodas prandes ventagis, sl o,
o vida creado en una urganizacion

ir que los

mntegrs

actores tempan rdeas de ~olidandad en relacron al mundo o
Cron esta proesente on baoadentidad Jde L onpranieacion. que apunta a reforsar el
Il nombre de a

. La comunic
sentimuento de pertenencia, ef retlejo doe denaticacsen con ba sofa moencron o

empresa 7 "

Pascale Werl mencione que
- La comunicacron ¢y utilizada para crear consenso enire los mmembros de una orgamizacion,
buscando coherencia v armoma entre las palabras » accrones Jde ta orpantcacion B decrr, la

comunicacion busca crear umidad entre los imndividuos tomando en cuenta sempre la cultura y

los objetivos a seguir
. La comumicacion esta relacionada con 1a motinacron Hn eslo caso, se requiere anies gue
nada que haya un sentimiento de pertenencia del individuo hacia su empresa, para estrmular

propuestas que abienten laaniciativa, el compromiso v la intepracion Jde rodos los actores, para

poder alcanzar el éxito deseado explicando al hombre ¢l senudo de su trobajo

2 pascale Weil , LA COMUNICACION GLOBAL , Paidos . Espana 1902 | p 132
" Annic Bartoli , COMUNICACION ¥ ORGANIZACION | Paidos . Argentina 1992, p 108




relaciones  interpersonales  necesarias dentro de una

cion  propicia las

. La comuni
organizacion. La comunicacion se encarga de crear y tortalecer las relaciones interpersonales

para evitar rumores vy descontiansa dentro ded ambiente de trabajo con ¢l pablico interno v

externe
mbio vy 1o entrente sintemor o

. La comunmicacton permite que Lo organtzacion sistualice el

v desequilibrio en cuestructura Lo onpunsacion como sistesna dinamico

sufrie un

StEmMpPIe osla en constantc mosimicnto. por lo tanto debwe fartalecerse on el aren comunicativa,

nueva penspectivg de desarrolto

Ia cual propondra mnosaciones adaprables v oexibles a

Con la antenion, podemos deorr que b comunicacron o by prncipal condicaon para que

ramzacion v hasta una nacion entera Su uso dentro de

pucda sobrevivi un indraduo, una or
las orgamzaciones s mmenso, v reprosenta el tactor masaimportante que Jda vada o los actores,
al ambiente, a tos objetivos plamteados en un prosecto de desartollo, a0 o cultura, v demas
clementos gue torman a la orgamzacion

Practicamente podemos setatar que " as orgamsaciones dependen de o comunicacion

para coordinar las actividades de sus miembros, sobre todo couando o entorno cambia

imprevisiblemente”
Por otro tado o8 importante seizlar que s bien Lo comumicacion puede esitar contlicios,

magica que va o colucionar todos los probicemas La

no debe ser considerada como L var
virtud de la comumcacion radica ¢n que porlo menos a1 pucde ovaitar alppunos de los contlictos
que se presenten ¢n la orgamnizacion durante su desarrolto

do,

nizaciones s comunmicacion

en las org

a Carlos Fernander Col

Tal v como fo ser
Vs

puede estudiarse en tenmmos de funciones

1. Produccion  la comumicacion organizacional se preocups por la eficiencia, racionahdad v

cutdadosa programacton de actividades de los brenes y  servicios. se ortenta haca la

cron

produccion, entendiéndola como cualquier sctividad de comunic

** Fernandez Collado Carlos . 1.A COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONE

p ot
'* Ferniandez Collado Carlos , Op. Cit

feéxico 1991 ,

. Triitas .

.p 23




c16n de la persona con ¢l

2. Mantenimicento: se ocupa de la informacion vy confinna la re.
ambicnte fisico ¥y humano Treata de unir a Jos actores, logrando un equilibrio constantemente
entre la motivacion y ¢! trabajo que desempenan

3. Adaptaciéon: 1a comunicacton se ocupa de que las orgameaciones tengan cquilibrio ante los
cambios imprevistos

4. Direccion. la comumeacion dinge muchas de las actividades s obyetivos de la orgamzacion
para crear y mantener ula organizacion

1.2 DIFERENCIA DE LOS CONCEPTOS: FMPRESA, ORGANIZACION E

INSTITUCION.

Siempre al referirmos o la comunmicacion en fas orpamezaciones, contundimos los

wrminos de empresa, organizsacion ¢ nstitucion para reterirnos it un determinado sistema en

senalando las caracterssticas basicas

estudio Aqui se tratard de diferenctar i los tres terminos |

de cada uno
EMPRESA

Segun Pascale Weall ta empres

. Tiene como principal preocupacion la produccion

. Busca su propia identidad a traves Jde una marca

ista dirnmda antcamente al publico consumidor que comprara sus productos

. Es vista como un "ermisor Jde mar a que

. Esta presente en los mercados doe productos, ¢s dearr, salo se hace presente a través de 1o que

hace u ofrece para vender
a comumcacion gnicamente ¢nviando mensajes sabre sus

. Esta presente en el mercado de
productos a través de la pubhicidad

- Su unica poliuca es producir

a ¢l espiritu humano que le sostiene, s¢ pre lo como cnte material, sin

enta

una cultura establecida
. Reserva su informacion financiera v de politicas
. No prevé cambios para crecer, pues el exceso desequilibra, al igual que Ia novedad



. La comunpicacion en una empresa se pucde observar tnicamente con la funcién del emisor,

donde se da la informacion de jefe a subordimado

- Su discurso esta desunado a vender un producto y se manifiesta en un formato meramente

pubhcitario
dad wndustnial v mercanul, en

Este térmmino defimdo cn cualquier diccionarnio como woci
Ly actuahdad por sus caractensticas matertabes v nada huwmanas, no podoag sobrevivir ante la
cia o necesrdad de atender ol ser

complepdad del ontorno, que a drano caminan v que re

humano Ademas sa asbsmienio del entorno socil, que busca no Jdesequihibrar su estructura,

deja a o empresa tuera de compentinadad

ANIZACION
Esta patabra nos roemte de anmediato g pensar que se trata de la accron misma de

OR

orgamrzar alpo, o~ Jetinda como Tuna umdad socral npurosienenie coordmada compuesta de
nzar una meta o

dos 0 mas petsonas, que funcionan on forma relanviamente constante para al
un conmyunto de metas comuones” Lopcto en laoinsestigacron que nos ocupk B orgamizacion
tene como principal picocupacron

. ks

de prupo en ¢l srstema cereado

tructurar ¢oanteerar bas sctivdades matenales s bamanas de cada uno de Jos sndivaduos v

. Busca su propra rdennidad al intenor con sus actores, a raves Jdeouna cultura, con normas

m el medio ambiente, a través Jde tos productos s seniacios gque toman

salores, v al exterior o
en cuenta la oprion directa de quienes reciben la retroalimentacion

. La organizacion osta dimgada 2 todos fos pubhicos que tengan que ver con su funcion, es
decir, se dinge bacia afucra para proyectar lo que es v o que hace dentro

mzacion no solo para enviar informacion y

. La comunicacion »a tomada de fa mano de la org
tambien Ia comunicacion esta presente como acto, objeto v medio, tal v

recibir respucest.
como o seitala Annie Bartolr Como acto, refindndose al acto comunicativo de transmitir

informacion, como objeto, al coavertirse la comunicacion en un fruto de intformacioén y como

ar el cambio

medio, para motivar v log,

México 1986, p &




Su politica es: estructurar las actividades internas y exterpas, tante humanas como

materiales.

- La organtzacion siempre expresa su espinitu humano  Se presenta ante los demas como una

Organizacion con su propia cultura

. La orgamzacion estara al pendiente de los imndividuos v de los grupos que se formen dentro de
Ia estructura, analizando su compaortamiento orpamzacionid v dirigiéndolo, para mejorar las
conductas, a traves de la motivacion

. La orgamracion se ocupara Jde To que o gente bace s de lamancra en que su comportumiento
afecta ¢! desempeno de Ia orpamezacion

. La orgamizaciéon con Ja dinamica de grupos buscara la cohesion motivando a los miembros a

seguir en el grupo hacis el objetin o plancado
ando con cllo gue los publicos conozean los

. Permute In apertura de comumicacton, og

objetivos v cultura de dicha estructura
£33 a crecer

- La orgamsacion preve los cambios en el ambuente mterno y externo, que le obligs
para no quedarse tuera Jdet contexto social
. La comunicacion en la orcanisacion debe obsernvarse en todos tos niscles jerarquicos Jde ka

cstructura pary crear it retroalimentacion

.« Su discurso osta destinado 0 presentarse Como una orgamzacion que se comunica hacia

dentro y hacia afucra con o que os v 1o que hace

Al tomar en cuenta la comumcacion come elemento esencial de o organizacion, esta s¢

1ILACtONes M con sy propo medio,

encuentra mas relacionada con elia misma, con otras or

a no pucde tener, porgue no tacthta ¢l fluyjo Jde mensajes que se dan en la

cosa que la empro
organizacion.

Asi que podemos decir que no existe mnguna semeansa entre o significado que tiene ¢l
concepto de empresa con el que tiene la orgamizacion Sin embargo, si podemos dislumbrar
todas las diferencias antenormente mencionadas, conclux endo Gue la pinaipal radica en los

Ia produccion v 1a organrrzacion la comumcacion

objetivos que tiene cada una, la empre:




STITUCIO
Este término podria generar contusion con ¢l significado de Ia palabra organizacion, ya

quc ambas
. Toman ¢n cuenta la comumcacion mnferna ¥ externa

que existe entre 1o que se dice v 1o que se hace

. Expresan Ia log
. Trwenen identidad ainterna y externis (servicio)

< Trenen su propia cultura
nzacion ¢ msutucion

. La comumicacion va de e mano con lo que
Pero NMuniel y Rota senadan que “las instiiucrones exasten debido a que responden a las

necesidades de 1o sociedad  Los servicios o satisfacciones que las institucrones proveen a fas

i

necesidades sociales, son Lrazon de L existencra de fas mismas”™

e esta mancra podemos senalar gue To que hace diferente a Ta istitecion de la

organtzacron o~
- La ansnitucion tene un papel omas qunidico que trene como responsabilidad, atender fas

exipencs de by comumdad Jonde se ubica

nsutucIon tiene como princpadl pohtica brindar un servicio al publico externo. sin

.1

descwuidar las dJemandas del publico snterno

< Laanstitucion cumple con deberes y obhigaciones, donde <o Jdesartolla una medracion enire el

entorno socral v las necestdades de los agentes que cumplen sy comendo dentro de Ja

nsytucIon

- Su ocupacion esta dirgnda sobre todo al pabhico exterro, que os quien SsoliCita sus ServicIos
« Su discurso ¢s de cardacter social, sin la ntencion de promaoser un producto como lo hace la
empresa

« Su mision ©s fegitima por la preocupacion de dar un buen servacio al publico nterno y

externo

7 Munel Maria Luisa y Rota Gilda . COMUNICACION INSTITUCIONAL: ENFOQUE SOCIAL DE
RELACIONES PUBLICAS . Editorial Andina, Fcuador 1980, p 38

n




Podemos concluir que la empresa €s esencinlmente comerciat, Ia organizacién busca 1a
eficacia labornl a través de la comunicacion y que la insutucion ademas de comunicativa es
social.

Sin embargo, debemos destacar que tanto en la empresa como ¢n la nstitucion, hay una
organizacion. En la cmpresa se distingue  la orgamizacion cn ¢l senttdo de que existe una
estructuracion en las actividades humanas y materiales, ¥y porque cuentan con una tdentrdad,
aunque quizd no bicn detimida al intenor, pero sk se sabe cual es la coordinacion productiva
que debe desarrollarse para lograr los objetiv os plancados

Sin duda "los dirigentes de las empresas ahora van mas alla de la necesidad de gestionar
las actividades financicras y reconocen que ta compentividad va hgada a la preparacion v
eficacia de sus empleados™ '*

Las empresas necesitan urpgentemente un cambio v pasar a4 conformar una organizacion
mas flexible, que consmidere al ser humano como ¢l clemente prmeipal que Jogra la
compettividad

Para lograrlo s¢ requicre de capacitacion, y Jde contnbucion no ~olo de los directivos,
sino de todos los miembros, para encontrar la mejor coordinacion y partcipacion de equipo

De esta manera podemos sceialar que dentro de

o empresa v Jde lainstitucion hatyrd una
organizacion, por las caracteristicas que tene de dar una imagen v flexibihdad a tos procesos
productivos o institucionales que se desarrollan dentro de cualquter estructura comercial,

comunicativa o de servicio.

'* Beer Michael , LA RENOVACION DE LAS EMPRESAS . McGraw Hill , Espada 1990 ., p. X11
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CAPITULO DOS
2. CONSULTOR EN COMUNICACION

Una vez vista la importanci que hiene la comunicacion en las arganizaciones, debemos
adentrarnos a los perfiles protesioniles de quienes se encargaran de desarrollar un programa

ucson

comunicativo. Intciamos con el actor que analizara las acciones propias de la comunm
dentro de las orgamizaciones El Consultor
Para definir Ly adenudad del Consultor, se tomari on cuenta su rol dentro de una

organiracton, L mportanca que tiene su trabayo v el paor gue de la necesidad de las empresas

st comao fas hatuldiades personales » conocimientos teoricas,

para buscar una consultona,

MetodologiCos v ICCNICON que Tequicte Para aloanzar sus obetivos

> comenzara por detini saoadentidad a palabra Consultor o8 remite @ una persona
que da su punto de vista sobre dalgo Dientro de Lo comunicacion, ¢l Consultor es considerado
como un profesional encargado de sdennticar v gnatior determmnados conthietos dentro de una

r. que ¢l Consultor

orgamsacion, con ¢l i de encontrar solucrones A esto hace talta agre

s un especialinty que proprciana un cambio

Por otro lado hay que desticar que o cf Consgltor tambien se le llama “agente de

cambio”™. como To setala Alrca Bravo “los agentes de cambio pucden ser personas gque

pertencceen a  las orgamizaciones que no necesartinmente  deben seroun protestonal  det

cional s1 debe ser un

sos de Desarrotlo Organi

comportamiento, Fl Consultor de Proc

« del comportamiento con cstudios minpmos de grado de

especialista de arca de las crene

heenciatura ©*

Aqui la diferencia entre uno v otro actor os la especiahizacion gque tenen, s embargo

ambos abarcan arcas de estudio comunes vy habilidades personales necesanas con un sélo
objctivo. coadyuvar al proceso de modernizacion de las orcamzaciones para que enfrenten ¢l

cambio quc exige ¢l entorne

Fernando Achilles, menciona que pretiere utilizar €1 termino de agente de Desarrollo

mbio |, "porque fa palabra cambio, como calificadora

Organizacional, v no ¢t de agente de ¢

' Bravo Ramitez Aliaia . DIPLOMADO EN DE

ARROLLO ORGANIZACIONAL [ INAP | Mérico , p.1406.

>



del papel del agente, parece impregnada de una tendencia contra la cstabilidad y Ia

permanencias .
Sin embargo, creo que las organizaciones deben aprender a enfrentarse al cambio,

pues cl cambio, la

contra ta estabilidad vy permanenc

independientemente de que v
renoyacion v la modernizacion,  permite & una orgamzacion tencr capaciduad de competencss

al externior ¥ de sobrevivencia al internior

fos consultores proporcionan avuda o aportan capacidad 7Y

Nitan Kubr <efala que

es esa avudia, 1a que detine laadentidad de el Consultor, pues dste ¢on los Cconocimientos que

tiene, habrd de coadsuvar en las orgamzaciones pata mejorar las pracncas de pestion,

como ded desempeio mdividual » colectivo
P orgiimsacion o

Cabe senalar que “los consultores no se contratan para que dirgan ur
adopten decisiones dehicadas en nombre de 1o direcoion . SO0 asesores v Do genel ninguna

facultad directa para decidir camiuos v aphicarlos ™ Bl Consuliar con sus conocimicntos,

métodos v teemicas, habra de asudar a mejorar o correpnr determminadas situacrones, en oun
trabajo de equipo, donde participaran directivos v ompleados
Tambien hay que tomar en cuenta que o) Consultor es peneralmente un actor externo

de la orgamizacion, que una ves terminado sootrabapo, de la empresa Foto uene como

sentyga el que obsenve v analice de manera mas ohjetiva o imparcial Lis situaciones que hay
que correptir, dando nucey os puntos do vaista, aungue a veces se considera que el estar alcjado

nostico de ¢l Consultor Sin embar

de una orgamicacion, puede hacer muns Jargo el d
como se vera mas adelante, los trabajous de un Consaltor estan plancados a largo plazo, por
todo el proceso que lleva fa reahizacion de una consultona

ar entonces que ol Consultor e un actor generalmente ageno a la

Podemaos sena
organmizacion, que con la colaboracion de ¢l chente, idenuficara v analizara los postbles
conflictos, pary encontrar seluciones de correccion o de mejoramiento, propiciando ¢l cambro

El Consultor proparcionari  conocimientos, metodos s técmicas  para  resolver
problemas de gesuon, orpamzacion vy comunicacion, para cllo, ¢l Consultor debera evaluar

? Achilles de Faria Mello . DESARROLLO ORGANIZACIONAL: UN ENFOQU
México 1994, p 102

* Kubr AMilan ., LA CONSULTORIA DE
1995.p. 3

* Kubr Milan., OP. CIT. p $

L INTEGRAL | Lumusa

ION | De Limusa, Mexico

SAS GUIA PARA LA PROFE

MPRE.
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cualquier situacion, decir 10 que realmente ocurre y tratar de adaptar o cambiar las siuaciones

mzacion

que estin perjudicando a Ly org
Sin embuargo, cabe soefialar que o Comaltor pucde ser tambaen interno, desempenando
mzacion

las mismas tunciones que ¢! externo, solo que en Lo actuabdad muchas de las or

buscan los semvicios de un prrastostonal gue eata on contacto con diferentes Cimpresas pucs triene

mMayor expenenci
Tabt gue das sontapas Jdoe o solicitar Jos sernvacios deoun consultor

Feroando Soh

externo son
1) Trene masor expenenca gue el consaltor interno

2 Trende o toner masor aceptacton para actuar g altos mvcies de L empresa
ot o haver cosas que aveces el consultor interno no debe

e

3) Pucde correr cierntos ries
o no desea correr

4) Trende a ser mas exento e crnparcal trente a L reahdad doe L ermpresa

SYPosce una perspectiva menos. comprormetida

t af Jquoe ol Conalror exterao

CHION 37T

Por otro lado d

6) Triene NMevbilidad en dos sery rolos gue olfecee
7) un o CApCIto o proyvedtos  espediics (por o eavpenienon adguinda en otras

organizacrones
&) No es mn costoro como resufta mantenar o alyaien permanentemente, pucs ¢! Consualtor

externo laborara por un nempo determinado para Hevar o cabo un proceso de consultoria v
mbrar lo antes plancado

anentes dessentajas

ando hava que mejorar o ¢

Por arro lado tambien Pernmando Achibes sefada las s

1) Conoce menos Tos detidles s aspoectos intormales de a organrzacion
como

O grupos,

2) Conoce superficiadmente la cultun v particulandades de las persor

actinvidades y procedimientos

3) No tiene poder tormat
1) Tiene menoes acceso ntormal & penonas v grupos que ef Consultor Interno

A estas desventagas podemos agrevar
5) Tiene que panarse la confianza Jde los individuos, pues fa mayoria de las veces creen que

esa persona “extrana” causarid mils problemas

L}



6) Tendra que hacer entender al consultor interno (st es que existe), que no va a desbancarlo
en su tabor, sino a trabajar conjuntamente
En cuanto a las ventyas del consultor interna, cof autor brastlefio senala
1) Pucde conecer los mances y Jdetalfes de la empresa. grupos e andividuos que en clla
trabagan
2y Tiene presencra diari
3y Puede tener tacii acceso a ciertas personas (tuentes de informacion)
4) Puede asceyurar ¢f total segunmiento Je lo planeado
$) Tiene alpun poder formai

Desventajas

1) Inficaltedes para actuar o altos mveles de jerangquia supenores a la suya

2) Tiende a <ot menos aceptado por e<a razon
3} Thiene menos expertencia que el externo
) Trene menos hberted para decidir v hacer crertas cousas, pues hay jerarquias mas altas que ¢1

S duda, para complementar ¢l tabijo sena prudente contar con un consultor interno

Ccomo con un externo, para trabagar juntos on el objetiv o de fa orpamsacion

NIZACION | 1.OS SERVICIOS DE 1

I'ra UNA ORC

2.1 CUANDO NECE
CONSULTOR ?

San diversas las situaciones que hacen gue una Smpresa se acerque a3 un consultor Sin

embargo, siempre acuden al profesional cuande tienen que resolver un conthicto, cuando los
directivos se dan cuenta de que algo sucede dentro de Lo organizacion v que esta afectando ya
trabiayo del Consultor, comienza cuando una

relaciones de trabajo

sea la produccion ol
situacion determinada se considera nsansfecha v o suscepuble de mejora dealmente

termina con una situacion en gue se ha producido un cambio, gue se debe valorar como una

mejora ” *
s crerto gue un Conasultor puede ayudar o resolver un contlicto dentro de una

organizacion, sin embargo, su labor pucde niciarse también aun cuando no haya nmingun

P o6

* Kubr Aifan ,

oP. CIT.,

k2



problems

a resobver, es decir, su labor pucde ser de prevencian (ayudando a mejorar lo ya

establecido) De hecho una orgamizacion despuds de haber pucsto en marcha una consultoria,

debe con el flempo revisar nuevamente suoestratepia para saber s o practicado hasta o

MOomMCemo todavia s g

dapia al wnbiente que e rode

Fn este caso, los consaltores deberan entrentar o las orvamszaciones para hacerlas

entender quo sus scrvicios no solo Jdeben verse como el altimo recurso

WE CORTOmT una

s pasden mcgorar das rclaoiones de

SITLACHOI. SO Que con un proctarta Joo pooesenaia:
trabajo v de gestion va oxastentes, pormmticado con esto unae nunoor capacidad de competencia
al extenor

De exta mane

sois aoun Consaltor cuande requieran de
conoamuentos, metodolosa votecnicas evpodmbes para correstr abruiia situacion, aungue
tdeabmente, debe sobicitario para mcrorar loosa estabicando s provent cualguaer contlicto ante

los constantes cambios dod setema que Tes roden
22 0BIETIVOS DEL PROFESION AL (ACTIVIDADESN QU REALLIZA).

Una vez definnde quicn o ol Lons

or hatrermos de o soenadar heons dande din

metas como prafesional, v do que busca al e

sntar an prob!

ma dentro de una orgranmzacion

E} papel by

sico que debe seguirse sepun Ferando Acihibles o
1Y "Asudar a gencerar datos salidos7. on ol sentido de recopilar Ly reahidad organizacional para
observar cual s B situacton que se vie

2y "Estumuliar la decision consoente. hibre o bien fonmada”. pata que ol chente tome las

deaisiones que asuden a resobver un problema mediante Ia plancacion de acciones

3) "Ascgurar ¢! compromiso responsable en L acciones decurrentes de i decrion™ | para que

¢l chente

suma su responsabihidad aore los cambros que se havan aceprado

3 "Desarrollor los potencrales v recursos ded astenma-clhiente”™ | para lograr el

K
desarrollo

Eistas cuatre funciones Je ¢l Consultor nos atirman que el objenivo del profes

onal, ¢s

actuar con un gran senudo analinco para poder planear soluciones al contlicto orgamzacional,

n



tomando cn cuenta la colaboracion que tendrin los chientes al comprometerse a participar en
dicho trabajo, v en ¢l que tendra que participar toda la organizacion
El Consultor se basa entonces en ol prnapro del cambio v sus objetivos estan

modermce para actuar, compeur, sobrevivir a

encaminiados a lograr que una organizacion
las exigencias del entorno va las necesidades de sus propros macmbros
Obviamente los objetvos que sipucen fos consudtores vanan de acuerdo a la situacton de

Piravo hace mencaon Jde las funcones mas frecuentes que

cada argunisacion Pero Al

encuentra un Consultor

) Ayvudar a los equipos de rabajo o dentiticar Jos obstaculos que ampiden el togro de las

snostico Orpantsacronal)

metasanstituctonales (I

2) Facilitar la solucion de problemas o traves del anabisis de sus causas v la peneracion de

alternativas de solucion
nosticados {os

3) Promover ¢oaantenvemr on los cambros que resultan necesarnios una ves di

problemas
acihten la reahizacron de las acciones de

4 Promover los marumentos eenafopicos que f
moderntzacion institucional
S5 Revasar fos vonceptos v walores que ostan en quepo durante in aamplementacion de los

cambios
6) Fomentar un chma Jde apertura s un ambrente de confiansa v orespeto en ¢l seno de los

cequipos de trabajo, que racihite b resvision de aciitedes s comportamicntos

7) Sensibihizar al cquipo Jde trabayyo paraadenuticar los fenomenos que se dan en su dindmy

interna y en suanterrchicion con otros grupos

8) Plancar, organizar, coordinar v controlar actividades de desarrolio argamracional
ar  los

stimular, catahzar, facibtar compuortamientos ¥y acciones conducentes a log

)
objctivos del Desarrollo Oryantzacional

rrollo Organizactonal, sugerir sofuciones y

10) Trazar estrategias v escoger tacticas de De:

orentar acciones

11) Dar secguimicnto a Jas acciones concentradas comprometidas para lHevar a  cabo los

cambios.
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El Consultor sin duda va a descampedar

funcrones  dependiendo de I

objetivos meta, pero hay que res

ltar que ambién tendri que hacer comprender al chente v o

toda In organizacion que e cambio en estructura o comumicacion s

3 sipriticar una

formacion mas sohida en el sistema de trabago v de caonsvivencin

Para Milan Kubr pucden sor dos Las modalidades de asesoramientn de ot Consultor

) La Funcion de Experto donde ef consultor asuda al chienie o proporcionar conocimientos

tecmicos © ntonmacion pars bacer un dag Joroun cntuchio, drefiar un nuesvo

rwontive, o

FUES
sistema con capacitacion al personal recomendando diver-os cambro s oSumere al chiente que
es lo que se debe cambaar)

anisacion aoresolver sus

2) La Funcion de Incentnvacion donde ol Conceltar avada o by or
propros problemas dando a conocer oo proveos oosepun v las consecuencias que podnia

haber suptiere af chiente como «¢ deben hacer los Ganbioss

A esto tambien apreca Gue of Consultor puede tener como obyjetinv o

1Y Dar capacitacton v FFducavion, donde

onsultor ofrete nuevas teemcas de aprendizage

dentro de una or

msacion. de acnerdo o tas necesidades de Lomisma

2) Coluboracton en la solucion de problemas Lo tuncion o~ de coupertacion con el chente para

poraitur v oconocer tos problemas, adoptando una ~olucion Aqus ¢ Corsultor contnibuse

aistar ¥ Jdetinmir las sanables reales que repercuten en el problema s L toma de decisiones
tiene 1igusldad con el chiente

3) ldentificacion de Opcrones Ante ed valor de ung decivion, of Consultor debe dearr las
opciones de colucion a un confhicto, sefalando Jos niespos de cada una Aqur ) Consultor no
necesarimente debe tomar una decision, basta con que seftale las operones enistentes

) Invesn

1 Hechos Bl opapel de el Consubtor pucde hmintarse o0 descubnir los hechons,

ntluyvendo en el sistema del chente, elinendo fa tuente de datos, buscando Lo particopacion y
presentando, trias una ms estigacion, ¢l clima existente en L organizacion
5) Especiabizarse en Procesos Bl Consultor se concentra priincipalmente on la dinanicas entre

personas v prupos que afectan el proceso de solucion de problemu

s v cammdyo Se ocupa de
promover la capacaidad de dizgnostico comunta del chiente v el Consultor para abordar

problumas concretos, con el 1in de concentrane en como s estan haciendo fas cosas

LT




El Consultor induce al cliente a que adopte decisiones

6) Esumular a la orgamzacion
haciéndole preguntas que provocan la reflexion y que pueden ayudar a explicar, rectificar o

cambiar una situacIon

ALES (HABILIDADES)

2.3 CARACTERISTICAS PERSO

Para desarrollar aleuna funcion, s necesasio tener determmadas habihidades que habran
« habihdades se encierran basicamente en el

de acruar, de decir lav cosas y

H

i profestong!

de reflejarse en el tribaro de
su forma de ser, de analizar

Jel individun, en
Y va que el consultor oy quien buscara un cambio

caracter

Ctor deberd contar con

srtuaciones pard encontrar soluctones
i ode fa pente, este

Loentrentandose quicd L resmsten

«r nizacions
clertas caracteristicas personales que Te pormnan alcanzar sus objetivos en fuvor de una

¢ que son

C1on

organss;
Fl psicologo vy consultor en Duesarrallo g J. Fernando Achiles

e da habyulidad

nroaodoen
spectal del consuttor, segun ¢l NTL

sicte fas areas fundarmentales que oy
mas amportanies en ia

e uno de los contribuventes

(Nanonal Tramng Laboratorn ) gue
evaluacion de Desarrello Orpanizactonal, c T9aN TG

Arca I Fvaluacion du sus motnvaciones prersonales en retacion con su “chente”
sudar al "cliente” a estar consciente Jde las necesidades de cambio v

Arca 2. Habihdad para

de los procesos de diagnostico,
Area 3 Habihdad para acrunr junto al “chente” explorando sy Jdesarrollando los recursos

latentes on la propia orpanizacion,
Habihidad para tomar decistones con la participacion de los clementos unplicitos en ¢l

Area 3
problema,
Area S Habilidad de plancar v cjecutar Jos planes, tomando por control la retroinforrmacion

recibida a lo lurgo de las acciones.
Area 6 Habilidad para o aluar los progresos y fracasos, a to largo del programa,

Area 7° Habilidad de asegurar continudad, expansion, apoyo v transferencia de aprendizaje, &

lo larpo de los programas



hlan de la etectividad que en conocimiantos de psicologia debe

stas habilidades nos h

orgamzencion v establecer

tener ¢l Consultor para poder desarrollar un programa dentro Jde un

e necesano consrderar Jas ractensticas

una buena relacion con ¢l chente Poero tambacn

personales que permetiran al Consulftor establecer relacianes productivas con todos los
micmbros Jde Ia orgamsancion, independientemente de Tos carpos que tengea cada uno Jde ellos
tod los rrvcles de da

El caso ey que el Consultor pucdia. con su varacior, penetrar §

doemas empleado .

cion, tanto al direcnvo como sl de todos Ja

organ/z;
ol aprestte Jdoocamivo

frales buaseas @

SvO el CURIo CaracIent s e,

donde ¢l aetor Jdebe tener unag conciencia realista de s personalidad,

33

A

1) Autoconocinicrnita
sus punlos rucrtes v odebries, sus capacidades v imrtaciones, <us motivaciones v necesidades
personales, dinamica emogcional, valores, acntides v una filosotia de trabago
2) Competencia Interpersonal donde destaca Ja capacrdad de selacionirse con oo demas,
creando un cluna Je contianca, apertura, respeto, colaboracion, i uda mutua y empana . Fodo

cHo con el fin doe exctablecer una buena relacion con todas fas personas

3) Flembilidad de Accron que sipnatica o capacsdad para representar diterentes papele

dependiendo de [o que requicra en ese maomments la orvanisacion
coaenitica ba o capatardad Jde entrentar con finne

) Madures s Paaabihidad Bmoctenal 1a madure

onuntzacion. omando en cuenta trabaro gue aaphica su

compromiso ol cambio de una

adecuado mancio de Jas sentomientos s

estabthdad emocional <o retfiere o o

desarrollo L

emoviones

racteristicas peronales debe

(LIS HEN

Obviamente
para poder analizar los

crate y de obsorvar sus accrones,

J de escuchar i la g

1) La capaced
presentan dentro del ambiente organtcacional v dar soluciones Ast como

fenomenos que
para identuficar a deres o personales contlicuivos

2) La facilidad Je palabra para poder relacionarse raprdamente con la gente

3) La capactdad de crear un aanbuente de contfianza entre tos actores. pomendo cf vjemplo, al

a crear mas problemas s cllos le contian alpo que les molesta de la
Se

demostrar que ef no s
crones s¢ hacen exclusnamente para beneficio de todos

organizacion, » que las invesuy

traves ded trabayo serro v responsable

trata de buscar la credibildad



i actuar Jde acuerdo al bicen publico, sin presentar intereses

4) Tener ética profesional po
opuestos a {os de la orgianizacion L consultor debe tener a capacidad de saber hasta donde
pucde transferir informacion entre los grupos, para no dafar las relaciones Jde trabajo

capas de escuchar sugerencias thay que recordar que para lograr el exito, es

5) Mente atn
necesarto un trabajo donde todos Tos clementos colaboien, aungue tambieén bay que saber
que tome o} consultor al plancar una

hasta quc¢ punto pueden participar en las Jdecraon

a)

estraey.

6) Facihidad pari motivar v hacer wontu bren o las demas perionas, a pesar Jde los problemas

earstentes Para cllo ¢y necesarnio que o] consoltor sea optimasta, sin perder Jde vista la realidad

s

de las cos
7) Ser disciphinado en su persona v en su trabaga, paca Hevar a cabo todos los planes

cidad de analisis para entrentar con diversas alternativas fos conthictos

8) Cap:
9) Hablar v cscribir tien, pacs estos setan los dos medios de comunicacion que mas utibrzari

ado

para alcansar lo antes se
10) Debe aprenders o detender su fabor como protesvional, v hacer entender o Jos demas que su

trabajo merece el respeto y contiabihidad que cualquicr protesion trene
Todas vstas caracternrbicas v habilidades de of Consaltor quedan totalmente conjuntadas

en e cuadro de cuahidades citado por NMifan Kubr

1. Capacidad antelectual

- capacidad para aprender rapida o o mente
obscervar, reumnr, selecciondar v evaluar hechos,

~ capacrdad pa
- buen juicio,
- capacidad de razonaniento inductivo y deductinvo,
- capacidad de sintetizar v generalizar,
HINAaginacIon creativiy, pensamicntio origmal

Capacidad para entender a otras personas v trabajar con ellas

N

- respeto de los demas, tolerancra,

~ capacidad para preser v evaluar las reacciones humanas;

- facilidad para establecer contactos,

capacidad para ganarse fa confianza y respeto.,



- conesia y bucnos modales

. Capacidad para comunicar, persuadic y motivar

W

- capacidad para escuchar,

e verbalmente y por escnto;

- Facilidad pa

ra expre:
- capacidad para ensefiar v formar i otns personas,
- capacidad para persuadir y motivar

Nadurez intelectual ¥y emotnna

4

- estabihdad de comportamiento v de Ta actitud,

conclustones imparciales;

- independencia para Hepar o
- capacidad para soportar presiones v con frustraciones ¢ incertidumbres;
- capacidad para actuar con seremdad vy de manera tranquila y objetiva,
- autocontrol en todas las sttuaciones,
- flexibiladad v copacidad de adaptacion a nuesas condictones)
S Encrgio personal ¢ miciativg
- grado adecuado de contiansdg on st ormisnio;
= ambicion sana.

- espintu empresarial,

accion

- valentia, rmicianna vy perseverancia en b
6 Eucacointeendad

- deseo sincero de avadar a tos demas,

- gran honestdad,

- capacidad para reconocer la himitacian de ia propla competencia.

- capacidad para admrur los errores v sacar ensenanzas de los fracasos

Saltud fisica v mental
- capacidad para soportar las condiciones concretas de trabajo v de vida de los consultores

~

de empresas
Pucde considerarse dificil encontrar 2 una persona con todas las caracteristicas

yoria sean cubicrtas, aunque

stp embargo  ©s Importante que la gran m

mencionada
ciard a los consultores a desarrollar en

indudablemente la practuca sera fa matenia que mas ens

su totalidad estas acciones




Igualmente pucden tomarse algunos cursos para aprender a escuchar, hablar ¥ cscribir

mejor, sobre dinamica de grupos para entender a los individuos, y para establecer relaciones

interpersonales mas productivas

NTRE KL CONSULTOR Y EL CLIF

JO

2.4 PROCESO DE TRAB.

nizacion solicito Tos servicros de un consultor, inicia ¢l proceso de

Una vez que la org
cron eficaz entre

trabajo entre ambas partes, de ahi la importancia de crear v mantener una rels

el Consultor v ol Chente “Para tener exito. Jos consultores v los chentes tienen que conocer

los factores humanos v de otro tpo que intlusen en su relacion comao los errores que s¢ han de
hacer un esfuerzo

1 dispuentos

evitar cn la realizacion conpuntie Jde o tarca Deben s

especial para establecer vomantencer una relacion gque posthilite Lentensencron eficars de un
profesional independiente

untar todae B dodas que tenga sobre 1o expoeriencia

n este sentrdo. <l chiente debe pre

il

de ¢l Consualtor hasta quedar consencrdo de que es ba persona que puede ay udasle o resalver el

amzacion Por osu parte ¢ Consultor debera convencer al chiente

problema que entfrenta L or
Setrata de ouna exploracion mutua donde puede

de sus habilidades en 1a toma de decrsiones
¢ oanquittud, sin embuargo,
o hablando con smcernidad v objetividad sobre

haber desconfianza. mcertrdumbre tanto ol Consultor como ¢

Tlan regtas det jue

Cliente, deberan est

el objetivo a alcanzar
Para tractar el proceso de Consultonia, se hace necesanio seguir algunos incamientos

Tises ded proceso de consultoria

como lo seitala Milan Kubr en fas f
1. Iniciacion Pruneros contactos con ol chente
Dhiagnostico prelinnnar de los problemas
Piamiticacion del cometido

as de rareas al chente

Propue

Contrato Jde Consultori

2. Diagnostico:  Descubrimiento de los hechos
Analisis v sintesis de los hechos

* Kubr Milan, OP. CIT. . p 1
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Examen detallado del problema

3. Planificacion: Elaboracion de soluciones
de medidas Evaluacion de opciones
Propuestas al chiente
Plantticacion de la aphcacion de medidas
4. Aplicacion Contrnibuir a fa apheacion
Propucstas de ajustes
Capacitacion
S Terminacion Evaluacion
Informe final

stablecimiento de compromisos

Plances de segunnrento

Reurada

Cabe mencionar que en esta primera tase, que Kubr fama de Iniciacion. obviamente
no se puede reabizar un dagnostico como tal, lo unico que se puede obtencer en e¢sie primer

. es conocer como s la empresa, qué hace, y tal vez, de donde

acercammiento con la CIT CS,
solo en ia en la fase de diagnésntco,

proviene ¢} problema, pero de mancra muy

hechos que estan afectando

donde verdaderamente se descubren sy anahran lo

2.4.0 FASE INICIAL

Para 1niciar un trabajo de Consultoria, se requiere de un primer contacto entre ¢t cliente
v el Consultor. Fste se pucde producir de dos manceras
1) Cuando el consultor se acerci a una organtzacion para ofrecers sus servicios (para cste caso,
¢l profesionatl debera contar con alguna informacion respecto a la organizacion a la que se esta
dirigiendo, para convencerlo de que ¢l puede desarrollar una determinada tarea)
2) Cuando cl chente se dinge a una o varas asociaciones para pedic los servicios de un
consultor, v poder clegar entre vanas propucstas, la que mas se acerque a la problemaitica que

¢l abserve



En el primer caso, se tendra que luchar aan mas por convencer al cliente, ya que aveces

¢éste altimo crec estar scguro de (ue su organizacion no requicre de nipgun ascsoramicnto, y

qQue no existe ningan problema, pues el producto o servicio que oftrece cumple con sus
objctivos

En ambos casos pucde exisur la desconfianza hacia el consultor, pues es una persona

ajena a la organizacion Por cllo ™ La pnimera reunion debe considerarse, por tanto, como una

breve oportumdad para conquistar  la confransza del chiente

causarle una impresion

favorable”

1rse con las cuahidades mimimas que un consultor pueda

Esta impresion tendra que lo
tener
1) Buena presentacion
2) Segundad en su profesion voen los servicios que presta )

3)F

cilidad de palabra
Todo ella con ¢l tin de comvencer al chiente que el consultor es una persona confiable, ¥
profesional que puede asesorar a i organizacion

En este primer contacto, “EHI consultor debe estimular al chente a que teve 1a voz
cantante qurere que ol chiente hable de su problema. sus dificultades, esperanzas v
expectativas” Y Alcia Bravo scilala que se deben responder algunas anterrogantes en este
reconocimtiento prelimanar

msacion ?

1) ¢ Cual es 1a sttuac1on de la ory

2) ., Cuales son las expectatisas del ¢l '

snte 7 OQué es 1o que quiere obtener ”
3)  Quign es el chiente 7, Toda ta anstitucion 7, Un area especifica 2, . Un grupo de

directivos 2. El lider de la orgameacion

De esta mancra, ¢l consultor al excuchar v formular sus propias preguntas acerca de fa

organizacion. cvalua las necesidades del cliente.

Por su parte ¢l cliente, sin duda, pedira referencias al consultor, pero éste debe recordar
que algunos trabajos pueden haber tenido cardcter confidencial, pero que su curriculum
deberd presentar sin revelar datos, la experiencia adquirida

¥ Kubr Milan . OP. CI1
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T un trabajo. con conscntimiento

Despues de que ambas partes estén interesadas en intci
ro que el consultor realice un Diuagnostico Preliminar de los problemas, Y sy
4 tener una presentacion de

mutuo, es nece

este diagnostico esta on commpwtencra, el consultor debe
aproximadamente 45 dias como senala Kubr, quien avrega que dependicndo de ¢l tempo que
Heve hacer ese prmers diagnosnico, se Jdebera cobrar una comision que debe incluirse en la
contrutacron o aclarar que ¢l costo, stoes que se trata de vanas propucstas que presentaran

diferentes consultores
Este dragnostico preliminags tiene como obyenino “definir y planificar una mision o
proyecta de consultorne 7 Sa amphitud dependera del problema existente, aunque Kubr
sefiala que podrra Hevarse entre <0y 10 dias como masuno
Para adenteticar ¢l problema, ¢l consultor debe pomeroanciur La reumon ¢ informacion

v ola absersacion goeneral que hizo ©n esos Primeros contactos

que proporcrone el chente
Atlan Kubr recomrenda
1) Pasar de fo penceral a lo parbcular

2) Comparar ¢! pasado Je o areamzacion con los recientes planes, con olras organizaciones, y

con fas norma cmpleadas

tecmicas ¥ humanas, ¥ cu.

3) Dralogar con ¢l chiente para saber cuales son sus capacidade

son sus posihihidades Jde erectuar cambros
4) Buscar fuentes de informacton que hablen sobre la estructura de la organizacion en cuanto

a funcrones y distrsbucron det rabajo
5) Obsenvacion de actividades entre los empleados | entresistas sencillas que den bastanie

nformacion
6) Reahizar reumones de trabajo, donde Ja gente Qque tiene a su cargo alguna funcion esencial,

sefale sus problemas
Despucs de tener diferentes datos, ef consultor debe evaluar la mnformacidon para
planificar su tarea » encontrar la estrategra de trabajo De esta manera ol consultor debera
presentar en ¢l plan de trabajo los objetiv os a alcanzar, v las actividades a reahizar con Jos
attlizar.  Esta

os, los recursos humanos, tégnicos, ccondémicos a

respectivos  bencti

? Kubr Mitan . OF.




presentacion debe ser bren claborada ya que hablara del profesionalismo y capacidad de el
consultor.

Kubr seiala cuastro secciones que pueden dar bucna presentacion al Dagnostico
Prehiminar
1) Seccion Teécnsica (donde se descniben fas conclusiones prelmmunares del consultor, su
evaluacion del problema, el maétodo que se propone s el programa de trabagoy

2) Seccion Retatsva al Personal (se indican los nombres v las caracteristicas del personal que

reahzara ba tarea)

ativa o Jos Antecedentes de ¢t Consultor « Se deseribe o expreniencia de ¢!

3) Scccron Re
profesionaly

1) Secaion Financicra (el costo de servicios, los posibles pastos, honorarios o )

a el amicio de una contratacion en caso Jdo acepliarse, o

Este diagnosuco preliminar se
bien el consultor pucde cambiar alpunas cosas de so plan de ttabajo s el chente To sugiere, v
st ova de acuerdo al cniteno de el consultor, en devir pucde demostrar Nevubihidad ante las
conclusiones presentasdas. srempre v cuando no se atecte ¢f objetnivo que ol consultor observo
como escencial

Para intaiar una conmratacion, pucede darse sepun Kube con

1) Un acucerdo sverba! que el chente oto despues de haber exarnado In propoesta del

consultor

2) Canta de o eapecte de informe, donde ¢f chiente comumca al consultor

cucrdo que s un

que acepta ¢! plan de ¢l consultor, o donde ¢! consubtor acepta segun ¢f caso, a realizar lo que
el cliente pretende

3) Contrato escrite Pucde Hevar diferentes aspectos, de acuerdo a la forma en gue se vasa a

trabajar

Scpan Ahicia Brasvo, el contrato debe abarcar dos aspectos
1) Contrato Psicalogico en el cual se tratan las condiciones generales v ose establecen las
reglas a seguir en ¢l proceso de trabajo, dejando claro gue ¢l consultor trabaga con el cliente y

no para el chiente

ar



2) Contrato Especifico donde se ancluyen objetivos, plan de accion, etapas de trabajo,
mewdologia, técnicas, carga de trabajo de e consultor y el cliente, hempo y costos, equipo
que parucipard, ctc

Por su parte Milan Kubr sintetiza en 13 puntos, Jos aspectos incluidos en un contrato:
1) Las partes contratantes (el consultor v el chiente)
2y Alcance ded comendo (objetis os, desenipaion del trabajo, fecha de imciacion, calendarnio,
volumen de trabajo)
3) Productos del irabajo ¢ mformes cdocumentacron e intormes que se han de entregar al
chente)
) Aportaciones ded consultor v ol chente (hempo de espertos v del personal y otras
aportacionest

5Y Honoranos v gastos fhonoranios que se han de tacturar,

stos que se han de reembolsar al

consultor)

6) Procedimiento de facturacion v pago

73 Respansatnhdades protesianates @ tratamiento de ta informacion contidencial, evitacion de
contlictos deantereses ¥ olros aspectos que resulten apropiados)

¥) Derechos de autor fque ampy

an los productos de trabaje del consultor durante la
reabizacion de su tareny

9) Responsabilidad (la responsabihdad del consultor por dafjos causados al chiente, imitacion
de

a respomnatahidady
10) Empleo de subcontratistas ( por el consultorn)
11 Ternmunacion o reviston (cada pane ha de sugenr cuando y comay

12) Arbstraje gunisdiccion, procedimiento pa

ra la solucion de controversias )

13) Firmas v techas

Sea cual sea la forma del contrato v los clementos que conmengan, este debera cubrir
todas las necesidades tanto del chente como del consultor, dejando en claro la forma en que se

podria anular ¢l contrato R



2.4.2 DIAGNOSTICO

Después de la ctapa nrcial v del diagnosnco preliminar, ¢! Consultor necesitara ir a

fondo cn las investigaciones para alcanzar v cubnie ln demanda del cliente, pasando asr a la

rnostico ¢s examinar el problema que afronta ef cliente de

segunda ctapa "E) objetnvo del du
detallada v a fondo, poner al descubnerto Jos factores v Las tuerzas que ocasionan ol

mancr

problema, ¥ preparar toda Lo mtonmacion pecesana para adoptar una decision sobie caomo

orientar cf trabajo encannnadoe a fa solucion del problema ”

ostrco, se tendran que tomar en cuenta

Obyviamente para reahizar oste diay

selaciones exisentes entre of problema v los Ghjetnos, encontrar a talla v ja principal causas,

para mejorar a situacion
Para Milan Kubr el Consultor debe plantenr un marco conceptual claro. detiniendo
1) E1 problema
2) Las causas del problema
3) Otras relaciones importantes
4) La capacidad Jdel cliente para resolser el problema
S) La dircccian de Tas mededas futuras
A e¢sto debemos agrevar
6) Esuublecer los obretivos
7) Tratar de que los miembros de la orgamzacion scan participe
El problema seadentificara con Cinco caracteristicas
1) Sustancia oadentidad Descrnibiendo ¢f problemia, sedatando como es

a vy en la orgamzacion Mencionando en qué departamento se encuentra cf

2) Ubicacion fis
problema » cual es su extension

3) Tendencia ded problema (A que grupos de personas atecta”

& nene” (De que modo afecta y que

4) Mapmiud absoluta 3y relatnva Que importanc

beneficios trene su solucion”
Desde cuando esta el problema? (Con qué frecuencia aparece?

5) Perspectiva cronolog

(Cuil es su tendene

' Kubs Milan . OP. CIT




En ¢l diagndstico también hay que observar que las causas del problema pucden

identificarse st se hacen algunas hipdtesis prehimmares  Aungque también hay que tomar en

cucnta s1 al resoiver un problema, no se pencra uno Mas, v s el chente uene 1a capacidad

econdmica, tecmca v humana pant plantear disverss

15 soluciones al canthicto organizacional

Todo esto requernira prmero uni recoiecoion de datos. de la cual los miembros de ta

amezacion deben tener conocumiento pues seran cllos los que propotconaran |

mformacion nece

na para comenzar a detisur dos hechos

ta recopuiacion de datas podra dograpse con diterent

> oteomeas dependiendo det

problema existente As ol consultor <abra on qué tiempo debe realizarnse o

A tarea, que tan
detallada debe ser v de que mane

~e deben anpanizar para ey

1 unyg conclusion

Los mctodos a utttizar en eb diagnostuico para o recolevaron deantormacion vanan Los

mas comuncs son la obsernacion, los cucstionanios, las entrevistas, Jos intonmes especiales

presentados por tos directin os sobire sus panapales probicmaticas, las reamones para recopilar
datos. cte

Bl siputente paso sera el analias de toda lomtanmacion. para sabee que se pucde hacer
Para cllo, pumero se habra de clasificar oaintonmaaion v venticar < owaste telacion cspecitica
entre diverssos fuctores, determimando <o anpen v s causas Gque o onginaron para después
pensar en estos Jatos comao una solucion a tutura

Tambuen pucde utihizarse la comparacion de datos para hacer una cevaluacion global
que pucde sintetizarse para vincular la aphoacion de sotuciones

Obviamente de este diagnostico, debe presentarse al chente

un antonme que debe
inclutr todos los ¢eriternos tomados en cuenta

1

para a otgamzacion. comuo seiala Alicia Bravo:
reconoctmiento del desarrotlo que ha tomado la organiracion

2y La relacion existente entre

anstitucton ¥ el medio ambiente

3) Informacion orgamzada
) Desenperon de sitaciones analizadas

5) El noempo que se requicre para encontrar soluciones

an



2.4.3 PLANIFICACION DE MEDIDAS

En esta tercert {ase se ancliuyen las posibles soluciones al conflicto con fundamentos
claros que convenzan al chente “"El objetivo consiste eon descubrir todas las soluciones

interesantes v factibles, y sameterlas a una evaluacion prelaminar antes de iniciar un trabajo de
disedlo y planiticacion detallada sobre una propuesta * '

Aqut tanto ¢l chente como ¢l consultor pueden en conjunto encontrar k. mejor

solucion. Pero habran de tomarse on cuenta como sepala Kubr

1) . Qué se debe conscguir con bias niucvas disposiciones

2) (En que difenira la nueva situacion de la presente”

3) (Es probable que los efectos scan duraderos”

4) (Que dificultades surptran”

5) (Quuieén se vera atevtado?

6) Cual es el mejor momento para reashizar Jos cambros”
De ahi que se tenga que sclecctonar v plamsficar bien el wrabajo de aplicacion de

medidas Todo ¢llo pucde realizarse entre ¢l consultor v el cliente, ¥ decidir juntos la mejor

forma de aphicar el cambio que requiere Ia orpantzacion

2.4.4 APLICACION

En esta fase c©l consultor puede requernir de olros protesionales que le avuden a
desarrollar v aplicar las medidas plancadas El consultor puede incluso supervisar el siguicnte
trabajo. que serd tal vez un poco Mas 1eCnICo sroes que se tienen que desarrollar algunos

medios de comunicacion o de informacion Sin embargo, debe estar muy al pendiente de lo

que suceda, sefalando los pasos a sepuwir, delimnando respoansabihidades, marcando el ntmo de
cer flexible ante

trabajo v de tempo de la aphcacion, sobre todo, tomandoe en cuenta que debe

cualquier eventuahidad que se presente
Para ¢llo, ¢l consultor puede capacitar al personal de {a organizacion en la aplicacion

1c10n, es decir,  "Sc debe crear un ambiente de

de soluciones para lograr una mayor coope

*' Kubr Mitan, OP. CIT..p 8]
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confianza quec permita que los micmbros de un grupo aprendan a resolver problemas
especificos, a crear oportumdades de desarrollo y simultaneamente comprendan los procesos

que ocurren en el seno de los equipos de trabajo * 7

245 TERMINACION

En esta aluma etapa propuesta por Kubr, e Consultor debe saber en qué momento ha
ternunado su labor. aungue pucde sepuir un contacto con el chiente para dar un seyguimiento,

s embargo. os necesanoe h

misacton que ~¢ han logrado Jos objetnvos

plancados, de ahi que se ten

que hacer una evaluacion conjunta y reviesar los beneficios que

se han logrido con los diferentes cambitos puesto en smarcha

La exvaluacion pucde hacerse por fas nuevas vapacidades adquindas por ¢l personal de
o orgamzacion pare reconocer los problemas v tratar de solucionarios, por los nuevos
sistemas de comportinmiento que se logren albantenor por los rendimientos togrados despues
de 1 labor hecha por el Consulior, ote

Fato tambien habra que presentane enunantorme detallado, en el cual el clrente pueda

saisuabtzar los cambiros que observard en su organisacion

2.5 EL CONSULTOR EN COMUNICACION

Ahora desde el punto de vista de 1os profesionales de consultoria en comunmicacion,
presentaremos una ides de Jos conocimicntos v habiirdades que debe tener un consultor en
comunicacion, tomando ¢n cuenta que no existe un parametro gencral que deba aplicarse a

todas las organizaciones, ya que estas son diferentes on su estructura ¥ ambiente

'? Bravo Ranurez Ahcia . OF. C1

Lp a2

ar




2.5.1 ;QUIEN ES EL CONSULTOR EN COMUNICACION?

El consultor en comumcacion es un profestonal de la materia que tiene por objenvo

asesorar 4 una orgamzacion para alca

nzar los miveles optimaos de productividad, con base en
los procesos basicos de comumcuacion humana
El consultor en comunicacion  ©s un agente externo que lepa a la orgamzacion para

analizar la problematica existente entre los antevrantes doe fa msnma, avudando a desarrollar

los planes, estrc

tegias v oprogramas de comumicacion cticientes con ¢l fin de propiciar,

establecer v dar mantemmiento o la vinculacion entre todos aquelos protagponistas de la

actividad criamizacional, esto e, tanto los actores mteros como externos

ste protesional pucde trabaar de mancos aindependionte o g traves de uina Birma de
consultorta, la cusl pucde operar de dos tormas Una de clfas en prestando amcamente los
senvicios de asesona, donde ¢ consultor da un Consgpo externe dounia Cimproesa gue guizia no
tiene {a suticiontie INTaestruciuri, SIN Gue lenea una mtenencion aunor Lo otra o trin es de las

Namadas Full Service Agency . Apenc

15 do Sersvaicie Completol que cuentan no solo con ¢
apoyo o asesoria de un consaltor, sio con distintos comumoasdores, que a tranves de sus

conocimientos, pucden reabizar las actividades de un departiimento de comunmicacion s dearr,

en estas agencias oaiste personal capacitado para crear una cultura orgenizacional. otro

departamento para la creacion exclusnva de medios de comumaacion, uno mas para mane,

11

las Relaciones Publicas, cte

consultor ¢en comuni

: acion tendra gue resolver concretamente  todas  aquellas
siuaciones gue lenean (quo ver con

1) Como se da la comumceacion

2) Como se cancibe

3) Como se maneja lainformacion v la comunicacion

4) Como se crean los Nlujos de comunicacion ¢ informacion

S) Evaluar ta eficacia de los Hamados medios de comunicacion

6) Como sc alimenta s organizacion

7) Cémo ¢

13 estructurada la organizacion y de qué manera se coordinan las Iabores dentro de

un ambicnte de trabajo

a1




n solid.

8) S una empresa tene uNa Mg
9) S cuenta con una cultura propra

10) Disciar v normar la comunicacion de una empresa para que sirva al plan estratégico

afuar el ambrente comunicativo

2.6 HABILIDADES DEL CONSULTOR EN COMUNICACION

Para aniciar uni consultoria en comumcacion, debe existir la voluntad o dispombihdad
de la empresa para llesar o cabo un rabago, » a partir de ahil se micia una lTabor de analisis v
creacion conjunix. en donde ¢l consultor en comunicacion habra de hacer uso de sus

habihidade

para desarrollar un buen trabajo
Las principales hababdades det conuultor en comumeeacion son
1) Ser un buen comunicador Lo priotero es tener habhidad de expresion oral v escrita
2) Tener capacaidad empatica, o decir saber ponerse ¢n ol Tucvar Jdel otro. o ponerse en el Tugar
de suintertocutor para entendesto
3) Comportirse vomo un Cjpecutivo v sabor comprometerse a desarrollar un trabajyo serno
4) Contar con una babihidad percuasiva v de relaciones humanas
5

6) Poscer un juicio cnnico, gue e permita saber Jo gque esti hacrendo v lo que ello imphica

acihidad de analizar, santetizarn v dar sentido a las cosas

7) Ser obyetinv oy prudente al recabar, anabizar 5 manciar la informacion de sus interlocutores

8) Tener un pensaimeento estrategico. i que o camumicacion puede particrpar en forma

cfectuiva en ol disefio de estratemias onvamsacionales B decirs ¢f consultor no solamente

anahiza. elabora v difunde mensajes, sino que parucipa on by estrategma global de una empresa
para alcanear sus objetivos
9) Capacidad de cscuchar a [a pente y obsernvar sus acarones para analizar lo gue sucede dentro

del ambiente organizacional v proponer soluciones

10) Etica ¢ inteundad s deair, tener Ta comuaccron Je ayudar a 1os dema

Pero, sobretodo, ¢f consultor en comunicacion debe estar sepruro de que su labor no es

de convencer a un director de la smportanai que tene la Comumcicion ¢n sy Organizacion,

a4




sino de demostrarle cuinto le cuesta su mala comunicacién o cuinto se pucde ahorrar

teniendo una comunicacion adecuada.

2.7 CONOCIMIENTOS TEORICOS DEL CONSULTOR EN COMUNICACIC)

£l consultor en comunicacion, como cualquier profesional, debe ser un experto ¢n su

drea para acercarse a una orgamzacion con todo of instrumental conceptual, metodologico y

técnico necusario, MISMO Que se apoyara en la expeniencra adgurnida en sy desarrotio como

consultor.
De acuerdo al punto de vista de los profesioniles entresistados, son tres fas bases que
debe tener un comumceador para poder llevar o cabo sy trabyo como consultor en

comunicacion
lograra

1) Una Licencrtura en Comunicacion Este penodo es to esencral, pues con clio

Inzaciones,

comunrcacion en ta,

entender by amportanca v funcion gue tene o

reconociendo que un epresado de la carrera no debe ser solamente un claborador ~ difusor ae

mensajes. smo que tambien debe actuar como un estratepa Jdel necocio, vaoque su labor e

s organmizacionales antern Loenternas

permitici participar en las act
2) Ampha cxperniencia en el ambito argantzacronal Los consultores entresitados senalaron
1Ir & ser oun consultor en comunicacion, sioantes no obtuvo

que ningun profesional puede le
experiencia como asesor o director de comunicacion de div ersas organizacrones.

3) Una Maestrta en Comunrcacion Orgameacional o Institucional Con cllo ¢! protesional

15, @ Jos conocimientos que pucden axudar a resolver os problemas de una

podra adentrarse ma
organizacion

Carlas Bonilla indico en cl la BENEDP

Segundo Simpostum  de Comunicacron de

comunicacion sc hace con by experiene

Acatlan, reahzado en 1995, que todo consultor ¢
adqutrida ¢n 1a solucion de problemas de comunicacion v de relaciones publicas, "no vamos a
ran cmpresa, o deoun arc gubernamental,

poder ser conscjeros de un director general, de una
romtende a un cgresado acercarse a una

si no tenemos la experniencia”. De ahi que Bonilla re

conocer de cerea los problemas que debe resolver una

agencia de consultoria, pars

as



organizacion, pnmero reabizando  actividades  técnicas de comunicacion, despuds  como
colaborador de un consultor v finalmente como ¢l profesional en consultoria.

crnando Arvizu v Abraham Nosmik sugieren gue Jo primero ue debe

Por otro lado

experimentir un profesional es la dircccion Jde un departamento intermo de comunicacion

Arnvizt) comenta “Para ser consultor <o requiere expeenencia, voes algo que solo el uempo y a
actividad 1o da, v ¢xto es sumamente anportante. adoemis de {os conocimeentos teoncos Quiza
no s0lo se requicran dics anos de expenencu guiza sean mas, v con un trabao en diferentes

¢t mancra s¢ conocen diferentes formas de

organizaciones, v que serta o mejor porque
trabajo”

Lo mimportante os que el protesional aprends hactendo Jas cosas, apegado quiza por un
tempo a afgwen, observado ¢l desarrollo del consaltor Para cllo Fernando Mendoza destaca
Que para ncaree come vonsultor by que tomar on cuvnta gue Tno ¢y una cucstion de
voluntad, pero st de estorzarse por hacer un tabajo serte

Estos tres puntos mencionados son solo la base que torman a an consultor en
comumcacion  Ahora senalaremos los conocimmentos que Jdebe manejar ¢l profesional de a

cuerdo a lo senalade por 1os consultores entrevastados

2.7.0 TEORIA DE LA COMUNICACION

Para entender a una orgamzacion, ¢f consultor en comunicacion debe estudiar los actos

de los compornamientos comumicativos de aquellos actores que ornentan su

esfuerzo a controlar, mediante laanfonmacion el antercambio energetico en el sistema

“La Teoria de la Comumcacion estaainteresada en explicar como cl ser vivo controla su
entorno mediante el recurso de la antormacion "' Es par ello que €s smponante que ¢l
consultor conorzea los mecanismos comumcativos que CNIsten en una arganizacién  para

ya que la propu expenencia on el area de

obscrvar los comportamientos orgamzactonal
comunicacion hara que ¢l profestonal sepa trabajar desde una perspectivi: metodologica que le

permita comprender <l origen v solucion de contlictas

'Y Serrana Manuel Martin, TEORIA DE LA COMUNICACION | UNAM | Mexico 1991, p 66
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Sobre la Teoria de la Comunicacion basta estudiar, analizar y entender sus
componentes que son:
1) Existencia de actores: g0 y Alter
2) Medium de comunicacion sistema tecnologico
3) Mediadores del proceso de produccion del producto comunicativo: organizacioncs
académicas, profesionales y comerciales
4) Sustancias expresias, es decir la matena pnima de la comunicacion

5) Representaciones comunicativas

6) La relacion existente entre cf actor ¥ su cultura

7)Entender el propasito de [a comunicacion
2.7.2 TEORIA DE LA ORGANIZACION

Para poder identificar las diferentes estructuras que pucden existir dentro de una
empresa, es importante que el consultor ¢en comunicacion conozea los multiples enfoques que

hay sobre las organizaciones

en la misién de

Primero debera tener claro gque el sentido de orgamizar, radi
estructurar con objctivos y metas las funciones de una empresa, tomando ¢n cuenta todos los
niveles existentes, tratando de antegrar el trubajo v las relaciones humanas

consultor ¢n comunicacion debe conocer tos diterentes enfoques que hay sobre la

organizacion como
1) Escuela Clasica o Tavionsmo. que tiene como pnncipio tradicional la division det trabajo

ayol. en donde la comunicacion solo era concebida como

manejada por F Taylor v H
informacion operatina v formal En esta teoria cldsica de la orgamizacion se habla
exclusivamente de la estructura de Jas organizaciones evitando 1os cambuos, despues de que se
ha hecho la especificacion al individuo sobre su labor especitica

se mtroducen algunos

2) Enfoque Behavionsta: se ticne mas constderacion a los empleados

de romper la rutina, donde se habla de la influencia del liderazgo y 1a vida

cambios capaces
grupal en el trabajo individual Ademas sobre la jerarguizacion de las necesidades humanas de

Maslow.
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3) Enfoque Socioldgico. s¢ enticnde a la organizacion coma sistema social abterto con

interacciones no solo al intenor, sino tambicn alrededor de un entorno que esta en constante

cambio.

4) Escucla Gerencial plantea que las estructuras no cortesponden solamente a2 una division

técnica (Taylorismo) o social (Relaciones Huamaniasy, sino que deben tenerse en cucnta
s

aspectos concernmentes a lammfornmacian sy a la decision Fsto quiere decir que esta cormiente

planca sus estrategias a traves de ba adnumistracion por obrensos
Cabe seftalar que de todis Las Teorias Jde Oreantracion, el consultor en comunicacion

debe reconocer en sutrabajo

1) La forma ¢n qque esta estructurada Lt orgianisacion (lerangues)

arrolian los obyetiy o

2) La manera en que se d
3) Caracteristicas del personal v de los puestos de trabajo
4) Como se mancan las relaciones de poder
35) Laos tactores de satistfaccion en el trabajo
6) Las relaciones interpersonales
7) La forma en que se comunica toda Ly orgamizacion
8) La cultura tnterna v externa
Todo ello con el fin Jde conocer a fondo Ia manera en que esta estructurada una

as de cambio

organizacion, para plancar estrate

2.7.3 DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El Desarrollo Organizacional (ID.O ) como un proceso de mejora cn ¢i comportamiento
humano en los grupos de trabajo, ayudara al consultor en comunicacion a cambiar ¢l sentido
dc una organtzacion en cuanto a sus creencias, valores, procedimicentos. actitudes v estructura,

De este tema es necesano conocer la Consultoria de Procesos que ¢s “Una estrategia
programada a corto, mediano v largo plazo, que mediante la aphcacion de las Crencias de la
Conducta a la Admunistracion, y a traveés de un conjunto de actividades lHevadas a cabo por un

consultor tiende a avudar & los directivos a percibir, comprender v actuar sobre los procesos

** Bartoli Annie , COMUNICACION ¥ ORGANIZACION, Pados | Mewco 1992, p 4t




qQue ocurren  ¢n  sus  organizaciones, con ol objeto de  facilitar su modernizacion,
mstitucionalizar los procesos de cambio y desarrollar su capacidad de auto-renovacion
permancnie”, '*

En este senudo, ¢l consultor en comunicacion tendra en la Consultoria de Procesos de

D.O un estudio interdisciplinano para resolver problemas dentro de la organizacion, razon

por la cual debe ser un experto al duignostcar lo que sucede en [a empresa
de Procesos debe constderar

El diagnostico como un método de la Consultori
1) La hustona de L organizacion v prever su futuro

2) Relacronar a la organisacion con sy entorno
mezada sobre los subsistemas gque

3) Todo diagnostico  debe contar con mtormacion org

integran la orgamsacion

4) Contemplar la cultura exastente
rse con un plan estrategico que pepnita aumemar la

te dragnostico debe realiz:

eficiencia v salud de la orgamzacion Despuces de haber captado Ta problematica se deben
plancar las intenyenaiones, amplementar accrones, hacer una evaluacion y seguimicnio para

termnar con la Consultor de Procesos
c1on, con las cuales se busca detectar v

Las tecnmicas o utlizarse son fas Jde investig
resolver tas deficiencias Fatre ellas Carlos Colunga mencrona
1) Analisss de funciones
2) Analisis de puestox
3) Las auditonas de procesos de grupos
4) El diseno de organigramas

5) Los manuales de la orgamazacion

6) tudios de costos

7) Inventanios de habihdades, personal

8) Evaluaciones de cficienca
9) Los sistemas integrados de informacion de personal

10) L.as auditorias de recursos humanos

11)Dinamica de grupos

'* ravo Ramirez Alicia, OP, CIT. , p. 26
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12) Ejercicios vivenciales
13) Ejercicios de sensibrhzacion
14) Juntas de confrontacion

Todo cllo para cumplir ¢l objenivo de la comunicacion en las organtzaciones, pero lo
lo que sienten. mediante una

“

importante ¢s "que Ias personas digan 1o que piensan v
1dia en fa mutua contranza entre los miembros de [a organtzacion ”

comumcacion abierta, ba

2.7.4 CULTURA ORGANIZACIONAL

cion debe saber

yue toda orgamsacion nene una cultura, ¢f consulior en comumca

cdmo fortalecer o cambiar fas creencias v valores de todos los muembros que trobigan por un

mismo objenvo en una empresa
Para crear una Cultura Organieacional. es necesarna que ¢! consultor en comunicacion

~ode b organizacion Scpun Horaco

me

implemente valores v creencias acordes o las

Andrade Rodngues estos

Jdos elementos comprenden o sigaentes aspectos que deben

tomarse on cuentia
1) Conceptual-Simbolico que mchune fa tilosalia organizacional, masion, estratenas basics

objetivos, prionrdades, programas
e, o comportannento no yvorbal, diferentes formas de

2) Conductuales comprende ¢l len

interaccron
vistemna de o status, o

3) Estructurales anciuve las polinicas v procedinmeentas normuas,

estructura del poder thderazgoe tormal ¢ mnformaly
4) Materiales que habla sobre la tecnolopra, instalaciances, mobithario v equipo en general
Al tomar en cucnty oslos Cuatro aspectos, e consultor en comunicacion podra crear

una cultura organtzacional fucrte que permita una buena imagen al mMterior ¥ exterior ¥ como
Unizacion lcndr.’x Comoe conscucncia una

seftala Fernandez Collado "es cast seguro que la ory

comunicacion de conteato alto”
La mcjor manera de crear fa cultura organizacional en los cuatro aspectos de vadores y
ano Je ellos. a trasvés de la observacion, la encuesta, y Ja

creencias, es analizando cada

'* Colunga Carlos . MODELOS ADMINISTRATIVOS | Panorama | Mexico 19953, p 88
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entrevista. Con cllo, sc podra dar una imagen al exterior, iendo compl 1ite integrado al

interior & todos los empleados,

2.7.5 CLIMA ORGANIZACIONAL

El consultor en comumcacion debera cvaluar ¢l ambiente comunicativo de la

arto, en un ambicnic de cooperacion

OrganmIZACIion ¥ CrCAr un NUCYO Proceso, de ser e
decir, el consultor en comunicacion fendra que tomar en cuenta para detectar ¢l clima
orpamzacional

1) Estructura de Ia organizacion

2) Niveles de creditilidad v contianza entre las miembros de la organizacion en cuanto a jos

istacciones personales

objetivos de trabajo v s
3) Grado de aceptacion o rechiazo de mensajes

+4) Cahidad de informacion

5) Sr exaste colaboracion o rechazo Jde los actores
6) Normas v reglas evistentes

7) 51 eniste Cuttura Oreameracional

crones

8) Recompensas v satisth

ada una de estas situaciones deberi ser elaborado por el
aber F

pases a seguir en un dugnostuco de Chma Orgamizacional “seria en todo caso elaborar algunas

il metodo para anahizar ©
rmando Mendoza comento que los

consultor ¢n base a los que realmente e interes.

estadistica con encucstas,

hipotesis, buscar una vanable ¢ imvestigarla, haciendolo de mane
©O con entrevistas atvsertas o sesiones de prupo”
En sintests lo que un consultor en comunicacion debe hacer es

cional

1) Saber lo que se quiere encontrar de un clima organiza
2) Buscar la téemica que brinde la informacion que se requicre
3) Analizar los resultados para tonur acciones

(Esto se ampha en el tema de Conocimientos Metodologicos y Técnicos del consultor
cn comumicacion, donde hablaremos de diversos problemas que afectan a un clima

¢n que se pueden solfucionar )

orgamizactonal ¥ la formn
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Cabe scialar que para que un clima organtzacional sea exitoso debera responder
positivamente a como la gente se siente dentro de su trabujo v como tuve la informacidon para

quec tengan buena comunicacion entre cilos

2.7.6 REDES DE COMUNICACION

2arn que una organsacion tenpa un proceso de mmtonnacion adecuado, ¢s necesarno
que los canales ¥ redes de comunmicacion esten planeades de una manera tuncronal  La labor
del consultor cn comunmicacion sera conocer ¢l uso v enicacta de las redes de comunicacion,
para cllo debera

1) Indagar sobre ¢l upo de comunicacion existente en la arganizacion

2) Hdentificar como se da el 1Tupo comunicatino
3) Conocer las formas de retroalimentacion
) Reconocer los mensajes conthictiros

5) Medir fa eticacia de lo mensajes

consultor cn comumcacion despues de analizar las redes v fTujos de informacion,

podra plancar los metodos o teemicas de cambuo Fernando Mendoza reconuenda hacer un
analisis de redes que pucde ser a rases del Hamado "mensaje critico™ que consiste en analizar
como ha tlurdo La informacion en el pasado. con el fin de encontrar el ongen det problema, v
de que la gente diga cual es a tuente de mnformacion que preficre o le resulta mas favorable
De ahi que se pueda saber cuales son los patrones de comunicacion que pucden hacer mas

efcctiva a una orgamizacion

DEL CONSULTOR F

2.8 CONOCIMIENTOS METODOLOGICOS Y TEC!
COMUNICACION

Los consultores on comunicacion entrevistados comncidieron en seialar que  para
realizar su trabajo. no existe una metodologia especitica a seguir Sin embarge se debe

mangjar el mdtodo de invesugacion, yva que lo mas importante, segun Fernando Mendoza, es

<



buscar la informacion que permita al consultor entender lo que esti pasando en la

organizacion

In general los consultores en comunicacion sefalaron que para crear una metodologia

1) Ser perceptivo

2) Obscrvar todo lo que sucede en fa organizacién

3) Buscar la informacion que explicque ¢l por qué de ciertas acciones o comportamientos
dentro de Ta orgamzacion

4) Reahzar hipotesis

$) Manciar métodos v téenrcas de investigacion

6) Analizar toda L iformacion que se recabe

7) Utlizar tas tecmicas mas usuales para hacer sondeos cuestionarnos v encuestas para planear

Un Propucsta o proyecto de comumeacion

Isto quiere decir ue o basico en cuanto a metodologia v técnicas de consultoria en
comunicacion siprue siendo la investigacion socéal Y sobre este tipo de investipacion s
Albarran nos sefiala en el ibro de Ta Comunicacion en las Organizaciones, cuales deben ser

10s pasos a scpur

1) Buscar ¢l proposito de Lo imvestizacion para adentificar of uso que se le va oa dar a la

1on

comum

informacion, s deci. que decsiones se van a tomar con relacion a o
n este punto os importante la participacion tanto del cliente comao del consultor, va

que debe guedar completamente detimdo el proposito de la amvestigacion que puede ser

mejorar la comumcacion, icrementar Ja productividad, dar o conocer a los mriembros de ta

organizacion Jos procedimientos para trabajar, o la nuevy estructura de 1a orgamzacion, ete
Para defimir un objetivo Albarran <eiala

2 con ol chentedentiticar las areas de decrsion del mismo

a) A traves de una entrevss

b) Analrear las decivones coneretas que se quieren tomar a partst de la investigacion

2) Detimir fas necesidades de imformacion (objetivos de ka investugacion) En este punto el

cliente v ¢l consultor en comunicacion deben tener Clare que tpo de informacion va a obtener

de un estudio Es decir, los mismeos objetivos plantcados como  preguntas, deben ser
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realizar, tomando on cucnta la necestdad que existe por

contestadas con e estudio que se va
conocer lo que esta sucediendo o la forma on que se debe plantear algo nucsvo

Albarran  sceflala que “muchas seces las mvestigaciones on comurmaacion
organizacional fiacasan debsdo a que despuces de una breve clasiticacton del proposito se pasa
directamente a la teenica, sin establecer Tos objenivos de estudio ”

para detinn dos tenminos dJde s

3) Articular los conceptos  (Modelos Conceptuales
investigacion ¢ mndicar como se relacronan los conceptos entre st Aqu tambeen van incluidas

las hipotesis del consultor iste punto o muy amportante, sa gue con el <¢ puede sncrar la

toma de decisiones respecto al problema

Albarran cenala tres modelos concepinales

+ Jde onpen Bate

a) Modelo Estimualo-Respuesta donde toda accron o problema tiene una caus
modelo debe indicar como se van o medie los conceptos (operacronabizacron) Por ejemplo,
ver qué tan ctecttva ha sido o comumcacion entre Jos empleados, quienes naos dican sioes
bucna, muy bucena, repulin, mabliy o muy mala

Tambien el maodelo debe indicar de una maners mas clara, L hipotesis del consultor en

COMUNICHCION <n to a o problemaiica v su posibic cauna

b) Nodelo de Vanable Iatervimente donde no ~solumente se hace énfusis en la causa, v la

forma cn que responde ef receptor, sino Gue tambuen toma on cuenta las predisposiciones del

reCeplor on cuanto a sus actsrdades Bacra 1o orgamzacion comao tactor intervinente entre Ly

causa vy ol efecto (e toma vn cuenta Lo propu opinien v sentimiento del receptor)

Lol

r las causas

del probloemn

<) Modelo con Vanable doe Scepmentacion gue conssie vn anals

amsacional fdepartamentos)

efecto v La respuesta ded receptor en cada jerarquia o unidad ory

1a orgamizacion

para entender de ¢ o Que sucede y Tas actitudes que ttenen hac
Lo antenor es solo ¢ metodo de imveshigacton que recomienda Luis Albarran, «in

embargo, cada consultor debe crear su propio mctodo, tomando en cuenta los tres clementos

antes sefalados

1) Tener un proposito de mvestigacion

2) Plantear los objetisos

Fernander. Collada Carlos . LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIO?
p 199
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3) Crear un modelo
IEn cuanto a las técnicas de investigaaidn, los consultores en  comunicacion
entrevistados sefalan como ewenciales ==l sondeo o través de encuestas, entrevistas y

cucstionanos

La técmica o la forma en que vamos a obtener la informacion, y para aplicarlas
Albarran recomtenda primero hacer un diseno de famvestigaaion la cual debe incluir
1) Crrterios para seleccion de las unidades de estudio

wn deainformacion

2) Procedinientos operativos para Lt recolec
3) Instrumentos para b recoleccion de intormacion
4) El plan de analisis de intonmacion
Las weenicas mas usuales sepun Alabuarran son
1) La Encuesta que pucde detectae
a) Los pattones de comumcacion entre pessonas de distintos departamentos (encuestas

sociometricas)

b) Detectar actitudes (~atistfacaions hacia la comunicacion

©) Mudir el nivel de retencion de fos contemdos de Ly comumeacion organizacional

d) Recogper infarmacion sohre los habitos de comumcacion, 1a cual puede complementarse
con la observacian de camportamientos
2) Lla Entrevista, que pucde plancarse como una platica con o sin cuestionano Con clla se
pucden estudiag

a) Los objetivos

b) Los inaidentes criticos que se dan en la comumcacion interna

Para llevar a cabo osta teenica os necesano saber escuchar v profundizar sobre Ia

informacion que se obtenga
3) La Qbservacidn, que pucde ser participante (obsenacion de comportamicntos especificos)

¥y no participantc (con claboracion de categonas de comportamiento que pucdan cuantificarse

posteriornmente)
Para que ¢l consultor en comumceadion tenga exito con la téenmica de observacion,
debera integrarse al grupo v empatizar con los valores de la organizacion, y analizar los

patrones de comportamiento, identiticar su significado v comunicarlo
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4) El Andlisis de Datos de Archive Esto significs que ¢l consultor en comumecacion se

documente con todo lo que guarda la organizacion en cuanto a medios de comunicacion

{memos, oficios, cartas, revis:

as internas, circulares, conclusiones de juntas, cic )

5) Tecnica de Anahsis Conversion de Datos en Informacicn Se realiza un aniahists estadistico

de los datos con 1os siguientes pasos

a) Codificacion ransformar a valores numencos fos datos obtemdos con las técnmicas
anteriores

b) Captura de datos, de preferencia a un progriana de computacion

o) Limpiesa de archivos Revisar todos los datos para evitar errores

d) Andalisis univariade  Jde distnibuciones Se analiza cada elemento de la entrevista,
cncucsta, observacion o documentacton para ver la distrtbucion de datos

) Cruces por vanables de interes Realizar tablas de frecuencias o promedios que muoestren
la mterrelacion entre dos vanables

N Anahsiy multnanado Analisis entre ditferentes sanables

8) Anabisis imctodologico Revisar los pasos que se han segundo y s orealmente dan la
informacion que serequicte

Por ouo lado, Trmm Paul sefala en Management Comumeation nueve  técnicas

apropiadas para reabizar un diagnostico orgamizacional
1Y Diagnostico general de amilisis de cornunicacion (Quebrantamientos ¢ Incidentes

Criticos)

una tecmica que pucde aplicarse la comunic

cion qqucebrantada  Los incidentes

criticos son reportes o desenpaiones que la gente hace de sus propros componamsentos, los
cuales son grabados v clasificados de acucrdo a su cfectividad para alcanzar ¢l desempefio

deseado. Estas descnipaiones responden a cuatro preguntas

a) (Qué hizo para que 12 comunicacion fuera efectin

y

b) (Que hizo incfectiva Ia comumicacion v Ia gyecucion del trabajo”

€} (Queé padria haber stdo mas efecuvo?

d) Queé actitude

valores, habilidades, conoctmientas parecen reducir ¢l éxito al fracaso?

Las respucstas deben clasificarse para implementar acciones correctivas y programas

de capacitacion para corregir los problemas comumcativos detectados.
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2) Diagndstice del uso de herramientas y mediaciones comunicativas
v las mediaciones y herramientas que

v

1ccrones comum

Se trata de registrar {a;
mas se utilizan en la organtzacion, con el Hin de mcjorarlas o carregerlas
Para Hevar a cabo este diagnostico, Paul Timm recomicenda observar, registrar por un

crones v herranmentas que mas se

perntodo de nempo fas accrones comunmicatnas,  imedad

utihizan
3) Diagndstice de clima organizacional
Se pucde Hesar a cabo de dos formas
a) Mudiendo el prado de sanstacoion. en la que se puede utihizar of cuestionano enfocado a

i del empleado hacia la organizacion,

vanos propositas, por cremplo a la contianza v resistene
percepeion de

hacia la apertura v tmdes, sobre fa partiapacion en la toma de decrsione

Justhicia etc

Para esta teonica puede utihizarnse la numeracion on respucstas concretas, por ggemplo

una puntuacion de 5 para una respucsta de fortal Acuerdo, voen torma descendente hasta

Hegar a | con Towl Desacuerdo
Sor prensa estar comumicando y lo que ¢l

b) Midiendo Ta drscrepancia entre lo que ol ot

pucden aplicarse dos cucstionarios sobre ¢l problema de

receptor perctbe Para cllo
comumcacion existente, una para cl emisor v otro para cb receptor, v comparar st el mensaje

es ¢l mismo, detectar tallas y corregnrias
) Diagnostico del fTujo de informacion en la organizaciin
Mediante el anahisis ECCO (Canales de Comumicacion Episodica en Organizaciones)

ven de un acontecimiento o

se analiza ¢l flujo comunicativo con ¢l scpwmmmento de da ar
mensaje a traves de las redes de comunmicacion
Con esta tecnica se puceden adenuticar problemas de distorsion | sobrecarga v
arslamiento de comunicacion Sc inicia presentando un mensaje, despuds un cucstionario que
pregunta que tan efecuvo fue ¢l mismo, s1 se reaibio todo o ~6lo una parte | se recolectan datos

y se anahizan los resultados por dreas v despues de mancera general

5) Diagndstico de la conuenicacion de persona a persorna
Esta técmica requiere, sobre todo, mucha observaciéon por parte del consultor en

t v honzontad

comunicacion. La interaccidon puede ser vertica




La vertical es lejana a una relacion abienta, s destructiva, hace inteliz al individuo v

esta marcada por ls compentividad 1 horizontal crea relaciones positivas, construve

relaciones, ttene un ambiente de comprension v confianza

Hay que obscrvar en ol individuo alguna de eotas actitudes v tratar de cambaarias

6) Dingnostico de calidad de jurntas v conferencias

e trata Jde evaluar la otecnividad (ue tene ¢! sistema de reanrones de otrat

1w Anabizar

st Jos  mensies son clivvos, s pancipal ponente solo ey ennsor o permirte a
retroalimentacion, de dque maneris se podnan mejorar las juntas, s e Hepa realmente o ana
conclution

fisto se puede saber aphcando un cucstionario con diversas provuntss que contesten lo
antes setalado. togrando con clo Lo retroalimentacion
7y Diagnaostico de la claboracion de resumenes v presentacion oral

Se rrata de detectar la facihidad de palabira v o habaldad oral de los int

focutores,

prancipabmente de aguellos que poneran e intormacion masaamportante de la oreamizacion

Pucde ¢f consaltor en comunicacion craear cateponas gue identitiguen o cada clemento

que participa en una acbivadad oral] pars obtener Lo evaluacion, por cremplo sobre

ay Bl wma cclandad, toriea, relevancne, s1oes entendsble, concreto, oio

b) la estructurs tvomienso. creditubhidad . asunto, intermedio, secuernai, trans:cion y finaly

¢} Estlo (lenguape, pramatica. tono ete )

8) Diagndstico de la habilidad de escuclhar

Para Hevar o cabo esta teem

Loseorequieie Jde oun tabajo on cguipo para observar st
realmente la gente sabe escuchar Un ejeraicio puede ser poner @ una persona i hablar por lo

menoes tres gunutos y despues hacer preguntas a quienes estan reabiendo ia informacion

(incluso puede crearse un dialogo entre dos o mas personas para que discutan sobre un tema v
despues ver s realmente escucharon ol imensaje pancipaby
9 Diagndsrico de cartas, memordndunes v orros docunientos

Fn este diagnostico hay que scleccionsr cada una de las fonmnas de comunmicacion
eserita, anabzarlas de acuerdo a <) proposite del documento sy orgamizarlo de acuerdo al upo

de mensaje, ademas de revisar o1 el mensaje fue transmitido por ¢ medio adecuado

42



Estas son algunos de {os conocimientos teoricos, metodologicos y téenicos que debe

tencr presente ¢l consulior en comunicacion, para desarrollar su trabajo.
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CAPITULO 3
EL DIRECTOR DE COMUNICACION

La organizacion, como cualquier otro sistema, busca concretar sus objetivos, para cllo

an coordinen sus estuerzos de manera cficaz,

es necesario gque todos los miembros que Ll inte
LECAMO? A traves de la comunicacion
se va o encargar Jde plancar, organtzar, usar o evaluar fos medios de

Pero gquidn
En este

comunmicacon guo requiere eianda orgamsacion para alcanzar sus propros fines”
capitulo se hablara de los conocimientos » habihidades de guien se encargara de dirgir el

departamento de camunicacion
3.0 LA FUNCION DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

s sabrdo que en NMevco no todas las empresas, mosiqurera las mas grandes, cuentan
con un arca de comunicacion orgamzactonal, a pesar de que sabemos que s comurnicacion
no es possble rrabagar

Se hace entonces necesarnta la evistencta de un departamento que tacilhite el proceso de
comunicacton ea las empresas v Ly interaccron de la miesma con ¢! entorno

Para que un director Je comumicacion se desarrolle, debe adaptarse en torma flexable a

mizacion, v con buase en cilo construir modelos ¥ estrutegtas que

la cultura de cada ory,
permutan el desarrolio de un sistema Je comumicacion tuncional v agel para la empresa
L.os objetivos del director de comunmicacion son

D) 81 no existe una culturs orgamezacronal, crearla y hacerla extensiva a todos los miembros

de la empresa
nizacion

2y integrar a los andividuos a by ory

3) Crear tos fTyjos de comunicacton que penmiatan enviar y recibir toda la informacion que gira

alrededor de 1a organizacion
4) Desarroliar ¢ implementar los canales de comunicacion mas apropiados para la interaccion

5) Propicrar un ambiente participativ o

n



6) Incrementar actitudes vy comportamicntos colaborativos
73 Cr

8) Propiciar un ambiente de contianza vy hhertad en las relaciones interpersonales y grupales.

r un ambiente abierto para facilitar la solucion de problemas

9) Atender tambidn las necestdades v relaciones con ¢l pabhico externo
10) Evaluar constantemente Tos proyramas unplementados

La consecucion de oxtos ohjctivos on postble w1 exaste una buena comunicacion en toda
la estructura de fa ontamezacion, la cual debe ser plancada, desarrollada v evaluada por aquella
persona que adminmnbare b departamento de comumcoacion a tran és de diferentes medios

El director de comumcacron ¢ aboca o dos publicos  intermos v oexternos La

comunicaction mnterna os creada para imantenaer las buenas relaciones entre todos 1los micmbros

de la aorgamzacion por medio de diterentes canales de comumoeacion, con los cuales se logra
integrar, formar v motivar ¢ Tos mndiv iduos paea alcanzar tanto Los abjetivos de s orpamzacion

como personales

1.0 Comumicacton CNerng Hone cotho jpHoposito mantener unad snuspren 3 la enejor de las

relaciones con aguellas personis o empresas guo estan fucra de la areameaaon, pero que de
alguna manera tienen una tunaon lepal deoservicio, de o compra o de difusion con da
orpganizacion

Esta es ~in Jduda una labor diticil de desarrollan, va guoo se requaicre de un profesional
que con diversos conocimigntos teoricos, matodologicon v teomceos resucha tos problemas
comumecativos que se presentan, » quoe de acoerdo o tos directores o perentes de comumeacion
entrevistados, estos se resuchven basicamente al crear disernos medios de comunicacion

interna  Asi que ahora se habia ra Je din

4 de oquien seoencary

r el departamento Jde
comunicacion que en ¢l tondo, seiala Silvia Scrrano, directora Jde comumcaaion Jde Banca

Cremi, busca ante todo motivar a la gente para que seancorpore a o orgamzascion y partucepe
3.2 EL. DIRECTOR O GERENTE DE COMUNICACION
££1 director o gerente de comumceacion coing admimstrador del arca, deber cubnir con

sus conocimientos teoricos, Metodologicos v tecnicos tos objetivos antes seialados. Para ellos

debe contar con ciertas habilidades que le permitan de

arrollar sus trabajo

~t




De acuerdo a los profesionales cntrevistados, Ja funcién del director o gerente de

comunicacion cs la siguiente.

Lic. Silviu Sermano Transmitir las accrones de la Instituctén, de las directrices que
Banca Cremi marca la direccion, de tal modo que se difunda entre todos los

empleados con el antmo Jde que la gente partcipe
Lic. Rogehio Mayva Mcyorar  la comumcacion v hacer  todos  los mensajes
Colpate Palmolive celectivos

L. Dulce Ma Pagaza Ditundic todo lo ygue sucede dentro de la orgamzaciéon, a

traves de diferentes medios

Sabritas
Lic Ma Rosa Certucha Somos Taciitadores  de antormacion, a  través de diferentes
ICA medios

nta por los profesronales de comunicacion, podemos decir que

Con esta funcron de

un director o perente de comumicacion se encargara de snvestigar, crear, desarrollar v evaluar

wros para que todos los miembros de la organizacion y

Jos micdios de comunicacion neces

Silvia Serrano agreea que "en la

publicos exlernos mantengan una relacion posttiva entre si

practica hay que saber qué hacer, como hacer las cusas v saber qué se v a lograr
3.3 CONOCINIENTOS TEORICOS DEL DIRECTOR DE COMUNICACION

Como  todo  profesional, ¢! director Je comumceacion debera contar con los

es decir, con una hicenciatura que le permeta percibir los

conocnmientos propros del area,

objetivos comunicitivos que s¢ buscan en una organizacion
able que tenga una buena ortografia y que su forma de redactar sea lo

s indispen
suficientemente clara, va que sera el quien coordine toda fa informacién que se maneje dentro

de los diferentes medios de comunicacion

a2




Silvia Serrano comenta que hay que  conocer sobre lo que ©s comunicacion
organizacional a traves de un diplomado o macstria, con ¢l in de estar en contacto con jos

nuevos procesos de comumcacion que surgen También recomienda al pual gque Dulce Ma
nagaza, conocer a tondo <l manejo de todos fos medios de comunicacion que se pucden

implementar en una oreamszacion

cneral hay que estar siempre on contacto con Asoctaciones de Camunicacton
Organzacional, conocer que ¢ o que osta pasando en ol extenor v adentrarse sobretodo o la
politica de ta cmpresa, para que el trabajo del directorn de comunicacion no s contrapong a la

misiton vy vision de la empresa

3.3 TEORIA DE 1.OS SISTEMAS DE COMUNICACION EN
ORGANIZACION

S

Por otro lado. ¢l dircctor de comunicacion debe conocer que ealste una prmer

conjetura que habla sobre la Teona de los Sistemas de Comunicacion on las Orgamzaciones,

en donde sistema, Comunicacion vy argantzacion van de la mano para qoe hiava tuncionahdad,

segun sefala Abraham Nosmh en ¢l ibro La Comumcacion en las O

1mzaciones

De aqui s importante re

tltar que ” la comumcacion ornramizacional como un sistems

se puede estudiar Como un proceso. v ass anabizarse de manera mas compicta come dinamica

orgamzacional v como tormadora de estructuras orgamzacionates ™)

to habla de la conciencia que debe tener un director de comumicacion pasa analuar de fondo

a la orgamzacion, tomando ¢n cuenta las redes de comunicacion que se dan en la estructura

geacral de o misma

Ademas 7 al estudiar a la organizacion coimao una

crie de wistemas sobrepuestos unos

con otros. ¢s postble examinar a la comumaacion on diferentes modahidades. comunicacion

intra ¢ onterpersonal ¥ organizacional (grupal), que a su ves corresponde a cuatro niveles de

anabisis fisologico, psicologico, soctologieo v teenolo

' Nosnth Abrabam EL ANALISIS DE SISTEMAS DE COMUNICACION EN 1AS ORGANIZACIONES,
cn Fermandes Collado Carlos. 1A COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES | Trillas 1991 p 180

T lee Thayer TEORIA DE 1A COMUNICACION ¥V DE LA ORGANIZACION en Frank E Dance
(comp )1 EORIA DE LA COMUNICACION HUMANA _ Ediciunes Troquel Buacnos Aunres, 1967




De esto Nosmik nos explica dos miveles de abstraccion. Uno habla de que la

y su funcion. La estructura

organizacién como sistema, tiene dos aspectos  su estructur.

podemos observirla en los orgamigramas Jde la organizacion La funcion biene que ver con el

giro ¥y mision de la mausma El grieo se reficre al tipo de producto o servicio gue henc la

cion, v 13 mision s el objetivo que se tiene plancado

orpantz
El segundo nivel de abstraccion sefiala gque da estructura del sistema se detine por sus

artes v por la relacion Gue trenen entic = L as partes pucden ser personales (las personasi s

Ias impersonales (medios de comunicacion)
Los conocimuentos Jdel prmer Nivel de Abstraccion, deben ser para el [arector de

v adentrarse a la misma Del

cron a base para comensar a entender a la empresa

Comum

sepundo ninel ¢ Director debe aprender a entender tas diferentes personahdades v pape) de
lox miembros de la organizacion para sabor qud es lo que ellos buscan vy quicren de su centro
de trubajo Fnocuanto a by parte impersonal, que se rettere o los medios tisicos de transimimision
v recepaion Jde mensajes, ol Director de Comunicacion con sus conocimientos determinara
cuaales son los mas apropiados para la orgamzacion

mzacion, entendida como sistema,

Famibien Nosmik nos plantea que dentro de una or

aciones anterpersonades v organizacvionales, musmas que debe conocer el

se desarrotiaran |
protesional cn cestudio, va Gue osto os un elemento mas a considerar en la planeaciéon de

medios de comunicacion

3.3.2 FUNCIONES DE LA COMUNICACION EN CADA AMBITO

ORGANIZACIONAL,

Siguiendo ¢l planteamiento de Nosmik, exssten tres funciones de la comunicacion en

cada ambito organizacional y to ssmphifica asi
Funciones

T Desenpin a2 Evaluadors X Txsarrullo
T Partes ceganiprama T T2 T3
Arcas
estruciurates I Kolacewes smpacto de arcas 21 22 FE)
Arcas, TGO prodicios s servicions El] 2 33
Funcionales 4 Nision valores 31 42 43




ca que el Director en Comunicacian debe entender que la funcion de la

Esto signi
comunicacion ¢n su orgamzacion tiene que ver con todas vy cada una de las areas que

conforman

La funcion deseniptiva es aguella que expone Lo que sucede ¢n todos los ambitos de ta
organizacton que ~on los cuatro senaladas antenonmente

La tuncion evaluadora permmitra al profoestonal revisar vy corregir o que pasa en la
comunicacton on relacion ol arca estructural v tuncional
La funcion Jde desarrollo syuda al Daurector de Comunrcacion i plancar los mas atil

para la orpanizacion

are jos clementos

Entendiendo Jo antertor, ¢l Iirector de Comunicacion podra tener ¢
cia gue se adecue a las

que deben considerarse para comenszar o desartollur una estre

necesidades de comunicacron de su orgamzacion
3.3.3 FORMAS DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES. (REDES)

acion hasan anahizado los aspectos v funciones

Una ves que los Directores de Comunt
de Ia comumicacion en cuanto al drea estructural v tuncronal, e deben busear los medios mas
adecuados para Ja orgamizacion Los Profestonales entrevistados mencienan que el proposito
de los medios de comunicacion es que existan “puertas abiertas” entre todos Jos miembros de
la orgamizacion con ¢l fin de que stentan la hbertad de expresar su satisfaccion o desacuerdo
con los procedinnientos, cambios o novedades en ¢l desarrollo de todo 1o que sucede dentro de
Ia organmizacion

El Director de Comunicacion debe entonces primero conocer cudles son las formas de

comunicacion que s¢ dun en Ia empresa para plancar tos medios mas aproprados

Las formas de comunicacion que pueden dirse on una Or2anizacion son

1) Comunicacion Descendente que “implica a todos aquelios mensajes que fluyen de la

direccion con destino a los empleados™*

* Goidhaber, Gerastd, COMU

NICACION ORGANIZACIONAL, Diana 1990, p 131

as




Este tipo de comunicacion se pucde observar alin mas on el organtgrama de la empresa, que
comienza con la cabe . Aqui los mensajes enviados pueden

procedimientos v ocultura de la

v del mismo y hacia abago en lin

referitse a anstruccioncs

orgamzacion, asi como  una
retroalimentacion que surja por alpun comentano o peticon de los empleados

2y Comunicacion Ascendente “aguellos nen

ajes que Muven de jos empleados bas los
supenores, normatmente con ¢l proposito de lanmular preguntas, proporcionar feedback y
hacer sugerenaas’

1y
P este tpo de comunmicacion, ¢f empleado puede hablar de si mismo, de
sus necesidades v propuaestas, 1o que noees

su departamento ¥ como pucde mejorar su
cabidad de trabajo

3 Comuntcacion Honzontal “convste on el aintercambio lateral de mensajes entre personas
que se encuentian on cb pusamo nnel Jooautondad dento de o organizacion” T lambren este
upo de comumicacion pucde Jarse ontre companeros de ouna manera mas informal para
comentar o que sucede Je mancra personal o taboal

3.3.4 MEDIOS DE COME NICACION EN LAS ORGANIZACIONES.

De acucrdo a las formias de commumuacion ewstentes, a 1a estructura y mision de ia
organizacion, ¢l Durector de Comumicaaion debye buscar los medios mas adecuados a las

necestdades de bmisma Las personas entiesistadas se reticren en general a tos medios como

1a fonma en que se ostablecen lov procesos de comumcacion, de ahi que el desarrollo v
evaluacion de estits hoercaner

1 sean en i labor del Drrector, la pnincipal estratey
Robertotiernandes . Sampren

a aseywr

senala en b hibro La Comunicacion en las

Organizaciones que los moedios utthzados en bas orgamizaciones pucden uulizarse en dos
contentos "para cjecutar condudtas espreaficas de comunmcaciones immdividuales (personales) o

sistematicas de la duirccaion gencral, gerencan

neral, presidencia de la organizacion o
equivalente. un arca de fa OrganiZzacion o esta ¢n sy conjunto” “ Por ello el Iirector de

* Gotdhaber, Gerald O.P. C
* Goldhaber, Gerald OLP. CIT. 137p

* Hernandez Sampicr, “MEDIOS DE COMUD
Coflado . Carlas OP. ClT. p 249

ICACION

LAS ORGANIZACIONES. en Fernandez



1 quien van a ser creados los medios de

Comunicacion debe saber antes que nada pa
comunicacion, cuiles van 2 ser sus olyjetivos, v qud se va a lograr.

Los Medios mas utithizados en una urgamezacion y que son producto del esfucrzo del
Director de Comumcacion para satstacer las pecesidades de su cmpresa son

) Comunicacion Cara u Carn Sipmifica mantener on lo munor postble un acercamiento muy

estrecho entre jetfe v subordimado para crear contiansa

2) Revista Interna Por ser o torma de comumcacion tradicional mias comuan v con mavor

aceptacion en la practica Jdo la comumicacion on las onganizaciones Jde nuesifo pais, mas

adelante e hablara espeaitica de esvte medio que tene por obpetine dar g conoces o mas

cion,

relevante de la oryamza aposados en ba cultura orneanizacional

3) Tableros de noticias o avisos Deben focalizarse on lugares estrategicos, imtormar de una

mancra senailla sin macho texto, tratando Jde dostrar ol contemido para hacerio mas Hamatino

Ly forma

Cuidar la temporahdad de fas notucias ab ditundidas Un caso que gjemphitica
correcta wn que se clabora + curda oste medio es el de Cotpate. que ha colocado de siete
tableros que exastian anteniormente, un total de 200 en Tugares donde by pente pucde verlos
Reahizo diversos disenos de Las hojus de informacion, de acuerdo al nipo de mensaje que se
envia, cambiando cada res meses Las ihestraciones . Por ciemplo ellos seccionan su tablero con
secCiones  como “bucenas noticiasT. Tnotcias urgentes”. Timtepremonaos”. Tsepundad” Lo
MANIMOo Que permiten que un anuncio este on ol tablero, os una ~omana, a menos de gue su

ableros

temporabdad wernmmine antes de la techa de cambio Jde

Hay organizaciones cono britas, que exponen fas nombres de quienes van a celebrar
su cumpleanos. » penmiten la parncipacion de la gente, que pucde utthizarlo como “aviso
oportuno”

4) Boletin interno iiste por se un medio de comumcacion no tan extenso ¢omo una revista,
debe informar de una manera aun mas concreta lo que sucede en ta orgamzacion Puede estar
saber st

seccionado ¥ se pucde incluir un cucstionano pequeiio comao o hace Grupo 1ICA, par
la gente esta recibiendo cf boletin, v qué es 1o que lo gustania leer en ¢l, asi como cualquier
sugerencia para la organizacion o deparuunento de comumcacion

s lo utilizan como un medio de inte

5) Video I.a mayoria de las empre acion, que permite

mostrar a los nuevos empleados antecedentes, polinica vy cultura de la organizacién. Pero




para comumcar lo mis novedoso de la orgamzacion, slgaun evento

también puede unlizars
eatre directores o empleados, con el fin de reatirmar L antegracion Lin Colgate, por ejemplo,
ado, alpunas expenencias

el video se cambua cada 15 dias y canpene ademas de lo antes se
qQue se tuvteron al prabar un nueve anuncio comercml Pucde uatilizarse tambien en cursos de

capacitacion
cuando hay ateanas reuntones de trabgjo, pero podria dustrar

6) Audiovisuales Sc ouul

tambidn, aunque no con L minsma eficaca fo mismo que un video
7) Manual de identidad que contenya la 1Hosofia v valores de 1o argameacion, con el fin de
que tustren o gue os v buses Lo organizacion Tambien guarda Jo correspondiente a colores,
nrsacion

logotipos » stograns que wdenttican ala or
medio ditiail de manepar, va

1 Jde que pucde ser totalmente

8) BuzOon de Sugerencias Bsoun que la gente en las

argantzaciones pencralimente no partucipa fo suficiente, a po

andénnmo, con respuesta en el tablero o revista interma
convocateria de un evento

9) Posters Pucden rlustrar el universarno Jde o oreamicacion. o ia

interno, o umpiemente destacar la cultura orcantzcional
tstos pucden arse claborande de acuerdo a los

10) Libros histraricos dJde fa Orpameacion
Quiza no se ditundan entre

cambios v acontechmentos mas sobresalientes de b orgamzacion
todos fos empleados. pero st pucden permancceer como clemento de Ju bibhoteca mterna
11) Informacidén de Correo Electronico Do acuerdo al programa de computacion de cada
empresa puede utilizarse el correo electromoo, para solicitur informacion o dar sugerencias

ade gue of director en comunicacion Conosea v Mmangje computacion

De ahi la imporanc
s basicamente una bBoja informativag de cualro o sers caras que

12) Folictos o Iripticos
:ndio, sismos,

o de e

ridad, recomendaciones en ¢

puede informar ~obre cucstiones de o
puede atustrar un nueso programa de trabasjo, informar sobre alpin evento, o Jdecir las
BE caso es itonmar alpo que quiza sea mmediato v gue necesita
Pucde

ctc.

bases de una convocatoria
Iea ¢l proximo numero de la revista interna

una rapida difusion antes de gque s
a anuncios Joo compra-venta entre todos  los miembros de  da

utifizarse tambidn  par

organtzacion
13) Juntas 'n donde se va a dar ia comunicacion cara a cara Fl director de comunicacion
ntzarlas, cual ok el horano adecuado. quicnes scran convocados a fa

debe saber como orge



reumon, de qué se hablard, qué s¢ va a informar, cual es ¢l objetivo. Tomando ¢n cucnta to
anterior se logra ¢l exito.
14) Organizacién de eventos Aunguc es una labor de Relaciones Publicas, este pucde ser un
medio para motivar a la pente @ gque se ntegre o conozca mas a la empresa Hay que saber
sobre todo difundir esta actividad

Obviamente a cstos medios de comunicacion, s¢ agregan olros que requicren analisis y

on para regular el ambiente interno Me refiero

cambios que sugiere el Director de Comumcac
al memorandum o INMIUCCIoNEs PO esClite, cartas, peticiones formales, circulares, discursos,

ete |, que pucde utilizar una organizacion para comunicarse de maners mas formal

Cabe senilar gque los medios de comumcacion dentro de una orgamzacion cumplen 4
tfunciones pnncipabinente, de acuerdo a 1o scnalado por Roberto Hermmanders Samprernt. de
mformacion, regulicion, persuasion ¢ integracion

De esta mancra oy importante que ol Director de Comunmieacion aprenda a reconocer
cudl es el mejor medio a utihizar para alcanzar suobjetivo v a Que nive! de comunicacion sc va

iizacion o a todos los miembros en

a dinigir de persona a peersons, aouna parte de la o

general Y de acuerdo a estas consideracrones, clegir 1o que sea mas canveniente

TERNA

3.3.4.1 LA REVISTA I

¢s el medio mas unlizado entre las organszaciones, explicamos

Como la revista mterna
con mas detalle las caracteristicas v funciones de la misma

Los objetivos de este medio tambieén Hamadoe "House Organ™ son.
1) Integrar at personal
2) Reforezar 1a identidad corporativie de luanstitucion

3) Contribuir a que el chima orgamizacional se mas favorable

4) Manitestar lo favorable que es el trabuajo en cquipo
5) Ayudar a interpretar politicas » objetnnos de la organizacion en términos mas accesibles y
atractivos para los publicos

6) Ser portavos de los publicos internos

~O



Antes de inicrar cualquier pubhicacién debe analizarse a los puablicos y con base en

ra que los reporteros se dediquen o iavestigar los temas

cllo, plancar ¢l contenido pa
scleccionados, se establezean {as secciones Las instrtucionales v las vartables que tendra, es

o, la cual Tconsiste ¢n conpocer cuales SOn nuestras

decir, la revista debe tener una estru

. 7

posibibidades de variedad. en nunmo vy acomaodu Jdel matena que d amos publicar
Par ello se recomienda conocer o peneros periodisticos que pernuinrin presentar la

informacion Y | uis Arneta exphea de b sipmente manera

1) Editonal que vir a exphear Tos hechos, ubicandolos en un contexto especifico, quiza viendo

las expectanivas a futuro v, sobre todo, epinando sobre o gue se esta hablando

2) Crénica que puede it descnbiendo  del pasado o presente, del presente al pasado o del

pasado al futuro O bien comentando algo en el momeznto NMusmo que se produce

3) La Nanom que habldara Jde los acontecunientos de la orgamzacion  [La noucia debe ser

oporuna, interesante, breve s sustanciosa Debe responder o las preguntas de que, como,

cuando. donde, quienes, cuanto, por que sy para gque s umecamente de caracter informativo

4) El Reportaje que oy una mvestipacion hiterarie o gratica. hablara sebre algun tema o

AcCoNECHTICNTO (UE RO Cs nalic

5) Foto-Noticia ¢s una fotouratia que on siomuaestra todo 1o que se podria decir en un texto
Este género suele ser muy atractive para cuakjuier persona

6) Ensavo en ol que se aportan datos, puntoas Jde vista o evperiencias Jdel autor Este género
puede ser la colaboracion de los empleados para La revista interna

7) Reproducciones Consisten en reproducir cucntos, cancionces, poesias, literatura o tal vez

una noticia publicada antenormente
rdo a las necesidades de

Las secciones de una revista nterna sanan Je acue
informacion que tenga cada orgamizacion, pero on general pucde haber una secc16n de noticias
{quizi con un nombre Institucional), de articulo o reportaje, secciones de entretenimicnto para
todo upo de gente, ef editonal que no debe fajtar, eventos, cte

Para lograr la atencion, participacion M retroalimentacion de los pablicos, es necesario

que el director de comunicacion planee algunos medios para Que se obtengan resultados. Por

7 Articta Erdozain. LA DIMENSION DEL PROFPOSITO EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONALL
APUNTES SOBRF LA REVISTA INTERNA, et Fernandes Collado Carlos, Q.. CIT., p 151
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ejemplo, Luis Arricta comenta que los concursos y eventos de participacion del personal son
dos buenas mancras de provocar una respucsta Aqui pucden. crearse Crucigriunas con
informacion de la organizacion, someterfos a concurso, o bien dedicando un espuacio a los
nuevos integrantes para gque todos los conozcan cte

Las fuentes de informacion de fa revistainterna generalimente se encucntran dentro de

la organizacion, por cjemplo, oy nueros metodos o politicas de  trabajo, ascensos,

1C10N tenga

Jubilactones, cstimulos, prenios, nuevos ingresos, cle bBn caso de que la organ

un contucte con cllas para mformar lo gue

diversas sucursales, es importante que se teng
sucede. v estar al tanto de la informacion Tambidn se puede recurnir al banco de datos, si Jos

hay, como son archivos, bibhotecas o videotecas

En cuanto a su formato, cste debe ser o suficiememente atractivo para ¢l publico v

mizacion Del formato debe cudarse ¢f estilo, tforma v

proyectar ta "personalidad™ de la org
tamao, es por ello que resulta consenrente contar con ¢l apoyvo Jde un Jdiseniador gratico, que
visualice | orpamice, distrnibus o tustre v destague todo o que ¢s el contemdo mformatino de la
revista

Para disefar una resista ¢f ditector de comumcacion debe  entender que no

necesanamente ¢l formato tiene que ser mus formal. va que con la vanabildad que wenga en

bihidad en el

catraera la atencion de su pabhico ¢l cual debe percitur |

su diseflo y tipografi
texto, atraccion visual v facil mangjo

Colgate mancya dos tipos de revasta formal ¢ mtormal Lo primcera, 4 pesar de ancluir

La nformal ancluye

informacion de las empleados, Uene un caracter mis anstitacional
pasatiempos, actvidades o colecciones de la pente, tambien se anprimen receias de cocina
que claboran los empleados quicnes aparecen con una fotogratia cuando estan cocinando, se
incluyen dibujos, etc . en st esta revista intformal se elabory amicamente con matenal Jdel
ar un mazor  acercinicnio v

empleado  Esto puede ser una bucna opoion para Jou

comunicacién con los trabajadores
S0 Consiste on

Obviamente 1a revista debe ser evaluada, ¥ en Sabnitas este proc
preguntar al pablico Ja cabificacion que merece la revista » lo que e gustaria ver en ella. En la

ilas de "muy anteresante”. Cimteresante”. “regular”, “aburmda”, para

evaluacion utilizan es.

observar ¢l grado de aceptacion que tene el organo

T



3.4 CONOCIMIENTOS METODOLOGICOS Y

Lo importante s tener un metodo pa

hzar tu trabajo, saber como lo vas a

res

organizar, como deducir, Je donde partiras, & donde vas, e el que, ¢! como, el para qué, y de

acertadamente M

qué manera vas o trab i no perderte UL seials aria Rosa Certucha,

ar pa
quien como directora de comumicacion de Grupo 1€°A, advierte 1a nnportancia que ticne ¢l
crear un método que vina dando by pauta a laomnvestiracion, al anatisis, al desarrollo de

estrateias evatuacion de resultados

De acucrdo a s Albarran O won ainco Tos pasos que marca fa metodologia de
myestigacion organzacional v que son anles para el director de comunicacion
3]

uso que se le o va o dar o la intonmacion que proporcione aoimvest

Zspeaiticacion do un proposito Jde mmvestnscton, que vonsiste en la identificacion clara ded

won, es decir, qué

1ISIoNes s¢ van o tomar con relacion o e camunicacion Con el proposite se Jdetinen los

obyetinos v ose construne un modelo que conteapa tas hipote

wode Tnamvestipacion * Los

objetnos de by mmvestipacion o constitusen las “provantas’ a s que el estudso va a dar

respuesta, v debe cutdarse mucho su conpruenici con Jos propositos 77 Con esto, se sabe qué
mformacion s¢ va a oblener

Los modclas conceptuales de acuerdo al nusmo autor, pucden ser tres

a) Modelo tinulo-Respucsta B estimuio e el factor

ausal vl respuce

2, ¢} efecto que se

logra. Es deair. ¢l director en comumcaction tendra que realizar pre

ntas directas para
conocer las causas de un problema v 1o Gue ocastona, para tratar de cambaar fa situacion De

1 en ol modeio

aqui puede plantearse una hupotesis, b cuat esta implies
by Modelos de Vanable Intervinente ste modelo ademas de o causa v el efecto de un

problema, tambien considera fas predisposiciones dei receptor, haca fa orgamzacion, que son

“factores antenaimiente Esto quiere decir que el director en comumicacion debe aplicar un

estudio sobre las actitudes que tenga su pabhico en relacion o la causa v efecto de problemas

* Albarran Luis, SIETODOS DE INVESTIGACION ¥
Fernandez Collado Cartas, O.F. CIT. .p 198

N COMUNICACION ORGANIZACIONAL, en
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orgamizacionales, ya que de estas predisposiciones dependera ¢l €xito o fracaso de una nucva
estrategia
) Modelo con Varable de Segmentacion Comprende los dos modelos anteriores y la division

del pablico en estudio, gue pucde retenirse a un segmento de la organtzacion (departamento o

nivel Jerarguaico) con el Bin de anabizar parte por parte, Ja sHuacion que vive la ampresa
2) Scleccion de bas umidades de analisis (personas, departamentos, divisiones u organizaciones
completas). Tambien sc debe precrsar como e obtendra Lo snformacion sequendia para

verificar el modelo aplhwado A esto e fe thara Dieeno de Investipacion que sncluve

a) Criterios para 1a sceleccion de fas unindades “tudio distmnewr gue darea requiere camb

andlisis
b) Procedimientos operativos para la recoleccan de mtonmacion
¢) Los instrumentos pars la recolecorion de intormacion
d) El plan para ¢l anahisis de Ja informacion
33 Scleccion v claboracion de Lias herramentas para o recoleccron de la informacion Esto
imptica tomar una decision wobre Jas totmas on goe ~< va g obtener laanformacion Este punto
YA €y una cueston mas tecnicd v pucde basarse en o realizacion de encuestis, entrevistas.,
observaciones v analisis de datos de archivo

La encuesta pucde tener los siguientes obiotin os
a) Detectar patrones de comurnicacton entre personas de disuntos departamentos tencuestas
sociométricas)
b) Detectar actitudes ¢satistaccion) hacra fa comumcacion

c) Medir ¢l nivel de retencion de los contemidos de la comum

CI1c

organizacional
d) Recoger informacion sobre habitos de comumcacion sobre la cahdad de la informacion
que reciben las personas. observacion de comportamientos

La cntrevista puede utthrarse de dos Tormas como  una entresista formal con
cuestionario, o informal sin cucstonano previo boata teoniea pucede utithizarse para conocer:
a) Si tos objetivos de la comunicacion arganiracionad realmente se estan llevando a cabo, o st
cl personal los esta recaibiendo
b) Que dreas requicren de una reestructuracton

) Qué les gustaria conocer a los nuembraos de la organizacion




a cambrar de [a organizacion

d) Queé tes gustar
tiva o participante La primera se reficre a la

La observacion pucde ser no participa

observacion de conductas muy  generales que se pucden cuantificar  Por otro lado la

obseracion partucapante se entoca al registro  de comportunientos  especificos v busca

regtstrar algunos patrones . Aqus el director de comumcacron debe buscar suintegracion con la

organizacion. con fos grupos vy s personas, asamtlando sus valores » cultura orgamizacionat

con el fin de adentrarse mas al comportanuento oxistente, analizar sa o srpnficado v

comurncarlo

&

util para o de gque imancera se la comumicacion entre jefe s

1 techica es mus
subordinado o entre cormpaneros de trabajo

43 Drsedo v aphoacton de un plan cuantiiitn o Gise paede ser estadistico. o cuahitanvo, que

calitigue lov Jdatos recotectados no perdiendo de vista fos objenivos v propositos de la

mestiracion

1 procedimaento para el anahss de datos puede doeodiese en gete pasos

wiiea transtormie fos datos obrenidoc a traves de Ia encucsta entrevista u

arCoditicacion S

obsers aeron a v alores nuntencos

by Capruea de dartos Se tansportan fos datos 2 una computadora para anabizarios

c) ) mpieza de archinos conaste enrevisar toda b antormacion s elaminar posthles errores

cntas de

dr Anatrars unnyvaniade de desterbucrones Se analesa cada elemento de nuestras herram

recoleccion de mmtormacion. con el finde examrnae Ly fooma cn aoe e distnibaveron Tos datos

) Cruces por sarables de mteres Se generan iabhlas de trecuencins o promedios que suestren
ta relac:on entre dosw o mas s ariables

9 Analisis Aultnvanade . Se anmabiza la interrelacion entre dos o omas vanables al miuno
tempo

oo Con este ~e pueden ey aluar los resaltados obtentdos

) Anabiic metodolo

Para darle un rratanuento estadistico a tos datoc T Aharran considera que este debe

de decraiones de 1a adentificacion det estadistico

darse a partr de un enfogque de tom

adecuada. de acuerdo a los objetrvos del muestigador v oa fa naturalesa de cus vanables De

stadistico busca

n

acuerdo al ohjetivo, oo ans

a) Describir los datos

74



b) Mostrar diferencias entre dos o mas grupos en cuitnto o una varmble

©) Mostrar relaciones entre dos v bles

1 entre mas de doc vanables

d) Mastrar interdependenceas ¢ interinflucencias amultine
adistieas para

be conocer Lo tecnican ev

Por edua razan o directon en comunmicacion |

aplicarlas a loc fenomenos comuneanyos que ecvtudia i perder de vista el abjetino o segur

Sreanas ue van 3 tomar una decision

SY Comumicar los resultados de Taomvestivacum a ey

sobre lo que se va ad oy eate sentido

Larrodlar para meront la commenecscion ereantzacional

aoenflyy en Iy toma e deciatones

es importante que et chrector en comuapnreacion
garantizando

2) Su credibthidad come rmvespendor ot es e st comeetseentas experieng ey onestidad

sede 1o

<orar orentado hacnr fos snrere

Balndadd on ~o omiermiage o cuat

ty Al e

cretero D conctyonn

organisacian Por to coalt e recomendabile corentae

Trealvoo de Cron, v evitar

tie g

¢ Uleor variada de e

i

pecritoro do S tanar pen decrsion

que un informe lareo e Guede on

cocontrar I

Sohes van e e foe e atendaoe

sorge o

dr Connger o fae

mejor forma de s plicades T entrond ron
rrores in

S dueda Yo hrectore: vt

veceecagion 1o

de que uvn Ta mforencion

mejor forn

vormcrdreron rrarrerr cde orpanezar

profesionales ontres o
v cohardimade

comunicanyaments
drregt

el pener pane o foe ve tenoa In

Fn CREAMT con

tornaado unn concoteno g entre lo

Bar e ncares de o

intencion de tranamitir s reg

wotae et se plasmon on ey Creoe mycdnoe Je Comumicacion

que se dice v Tac oo
De acucrdo 2 o mveatroacion do o carttpe cosurrohimos gque para aus cnestan fluros Je

comunicacan todan cmapsera can 1o cabieen e s caerracion A e oste s ot pruner

nivel que debe odtar conscrente de gue se o deben analicar ac necesidades de aupoente

Han can un procraon Haneado Batcicom. que comao métoda

n Coleate por crempto cue

parece funcionar de una mancra muy cfecting

A contrnuacion s desenbe hrevemente come wo Hoeva a cobe va aue Jde alguna manera

ilustra 1a forma on gue <o pucde planear una estratea Je comumnicacion

Te



Por prncipio Intercom sigmifica comunicacton interni, v exige a cada sucursal Colgate
qGue reporie todo To que sucede dentro de ella Usta pucede hacerse a nivel mundiatl, dosde 1a

cabera de

G pais habla Aot progresol problemas v objetinas gque evaste, o hien entre tas
dfersnres sucorsales do Nesco con L planta mias imporante Gue e encuenioe on esta cigutal

i Nevico e hacen cuatro scumone . al ato gngt tcumion tnmesteal, donde of gorente

voneral hace unarcunion con sao perentes oo las pomicias tres hoeas el engral habla

rerente

woehree tos aapec

B S AN AT N

T qun ¢ Dore o menorar

oy

eapectatrias 1

[SEINE NN

antien secthen propacestas

camgentarios ol o Yot reunion e oclabori urn dieGuets s manual Gue seoentresa o

Tonda Baes pOrionian (e aseet ot s

STEICIGS § PRI
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Oy amente rara hacer Intercom . we realizd an catadio wobrc Ta forng on aue s i

G e et et et o

.
ot oo en

sptaindon +
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fas covas de diferente oo

¢ st mancia s o pohten Jdue Cat Ao Cornandar coureto
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gue baric O pasedfo por

Lromphs Cuanto osta pastondo LIRS

Lanto oSt

[RVINTITS A

Cuanto s de andad,

~Tonder e coovobleomatica s s nacesndados comnfunmes e halds e

cada pna Jo Tas actradade s aue e cnc T cmpie s can

T e oo todas conowecan aue

alar e b e ania se v

tondos reatisg

FIRUNTS RERTT R TR INCN

ot

Con estor fay s b os crear una s eedadora Taonba on L oy

ynisacion Intorcom

CONNINIT o g end

L

veda habbln v solicras anfoomacion, ast como escuchun

proponcr gl noese N Seitie dealimenie seopooe L canuscta Ademas con oste mctado

prade dismainon o do e convnscdades mas fucenies de baosgan s

ion ol rumor

'~ un proceso vonsnan

<o hadado sesohiados S cimbar este resaltarin costose

P

S pogueie e D oopertante os vonocas Jdoe e onanena pucde e Jesphlivaandao 1a

cornumscacion  ascendente o Jdescendentes para plancat de acuerdo

Loy necestdades s

posibilidades de Gida conprosa



Lo mas imporante v ue oxisty concrencia de que para cada necosidad Je

ario conocer

muanicacion debe crearse un medios sy pars L clabocacion Jde an miedio o nece

N

Hrar, a quadn se vaa diago aue ragquicre of pablico, que clementos

forma se v

de qu

ra o meror forma de hacaTo todo el pensando sempes on Tos

deben destacarse y caid ~

objetivos de o cirpresa sy on los pabhicos

Otro punto o destacar o~ Lmotivacton gue Jdobe ciorvorse solye Tos empleado~ Para

poomntan obtenes e tonma

clla el ditector de comunicacion pucde claboru o

Voo ree oo pedle antevear al cancdon s doe

antrar L

actual de pensar de su pohheo par en

s b crue L personas

a fabor on noecestrne o e protcoonal Lo oge s

Para emipesar ¢

oo habba on o Iiben 1o NEGTRTIIRTITONG Bt WY CFISPRUN fOR PN

geren de sus cimpleos Tassda

S ton de comanrcacion

10 Comas que miais BusCan Tos cnmipleadn. v aue e vt s ol

SCTSOTNE GUESten st g

U Trabarar pata admesy rabore Gocntes T ote o

raivn gue abaa profe aonaime:s

sealmoente envae

Conentr B oportunndad do ot o

2y Pensar por ellos man

Sy Ver el resoftade foad de e trebaie Senter o <

A4y Que ~e e as ur tralaoo anterc ante faatng o b s aie de gue vada persona

ey o prondoctsoand

desirrolic una fabor de aceerdo g halnndades v e

WA e et e et an n

By 1oty

Wormados Ao

Vv o ncaliv o foae sl

Tulessias 1o gue sucode o

64 Ser escuchados Tene: ia opcimn de oprar » cornentar o serferente alb taabaio o g cus propas

necesidaddes

RN ER A I TE R FHITTIN

71 Ser respetados Stamifica sor respetindos oo porson

addo cuarido daen poce mas de aomaemo, o

S San reconocidos por sus osTucteon Lode cmpiv

sade o serur adelamie

cumple con su labar sati=factonmenic nece st senitege N

boral v pratesional,

S Sor mpoanados B osto abuirca tokdas todos dos sennidos go oo persona

paua dar mds de stomismons

Ton Tener oportunidad i mcgorar e desarrolio de sus babibdades 1o esto pucde apiiearse

nisacion

cmpleadin s o1

artidn por b emipresa para B mciora Jde

L capacitacion iy
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La motnacsan tiene que ver conda phancacion del creomiento ongantzacional. el cual

s puede alcancan conociendo lus necesidades del Tctar umano s sando de bacerios sentir
bren
Tasla Dell cuc-tiona de unia mancra que ainzae resubic o mas senailflo, pera que sin

duda sirv e para obtence mronmacion por creimpla

1y Para micsona b mvoductisodind © detectar actitudes neeatin o

Sohlas aloo gue so cmpdeade Gooeaedh nece ota aprenaer

N NN IR
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A esto debemos complementar lo que seiata Jorge Pelayvo en La Comunicaciéon on las
Organizaciones

disvpuesio a escuchar, escuchar con

1) Habilidad para cscuchar Demostoar gque stempre se esta
fos gios. es decir. mantencer ¢i contivio sisual sm muccias y noantercummr

2 Habilidad para hablar Utilizar un fenguaie clarc s preciso saber de que vames @ habilar,
tomar en cuenta las caracrenisticas dei pubiice

soanara clardg

3 Habebidad para csonine conrcctamente v ¢

43 Habilidad para emplear Ly comumcacion ne voinal tanta pasd einie oo para recriar

mensajes

con preguntis dingidas o 0o

S) Habvirdad para conducs ontresrtas nternas et
dirigtdas. dnoduaics o colectinas cattesistas de driferentes obietivos empico,

mantenomiento eraluacian faborad cote 0MnmnacTe L apHon. Queiie Sorvicio A atencion

6 Flabriidad para Conducr rcaniones admpnaarate o~ Planeacian gecepuion. direccion de

voparnicipatnne gecamitolar fo nas

COMENIArios  Pomiciar un Cina vt

radecer v ticiacion

PIMPOTRINTC. Fesunr L
B AdimeCtorn Jo conmunicacron ot ser vty o enfTentitr con sus habrhidades diy ersos

problemas cana

by Hieccron de caupo de trabuno

23 Crear un ambiente de contianza v crediindndind en la orgamzacion

3 Saber acercarse ala pente renuente

4) Manite

ar fos cambios organizacionales
Sy Hosuhdad
) Desintegracion

7) Incentidumbre

ESTA TESIS HND ODEBE
SALIR BE LA BISLIOTECA




CAPITULO 4

EL COMUNICADOR EJECUTANTE

Hasta ahora hemos anabzado las habihdades y conocimientos teoncos, metodoidgicos
v téenicos del Consultor ¥ Director de Comunicacion que, aunque similares, se onentan de
diferente manera en ¢l desarrollo profesional. debido a los objetivos que cada uno persigue,
pero siempre con faidea de crear o mantener una adecuada comunicacion organizacional

En el presente capitulo hablaremos de otro clemento importante en el desarrolio de la

COMUNICACION ¢ uha  urganizacion  Se traia de! Comunicador Fyecutante  que  trabaja
dhirectamente con ¢l Director de Comunicacion v que. como seremaos mas adelante, aphica sus
conocimientos v hatilidades pata desarrollar Tos diterentes medios de comuniciacion que se

reguieren, sin que sy labor cea untcamaente Mteonie

2.1 SOUIEN ES EL COMUNICADOR EJECUTANTE?

El comum

ador crecutante s ¢l profestonal gque trabaza en el departamento de
comunmcacion, con ol tin de apovar al director deloarea, quren se encarga de plancar los

diferentes modios de comumicacion  que reguiere la orgamizacion . De esta manera el

comunicador cjecutante Jde

rrolia las sigurentes actidades

a) Partcipaciom on I plancacion de estrate

as  comunricativas 10 sipmitica trabajar

connmamente con el director de comumicacron, cuando e orean los medios, o la tfonma en
qgue se habran Jde difundir los cambios de ta orgamezacion

b) Basqueda de informacion para medios eseritos v andiovisuales Su funcion sera remitirse a
las fuentes nformativas gue pocde ser cuaslquier maicmbro de la organizacion, alguna
mstiucion externa que brinde datos para los diferentes medios, o bien tendra que hacer una
revision bibhografica. o recurnir a penodicos. revistas, tolletos, totogratias videos v audios de
Ia musma orgamezacion o Jdel extenior Obviamente esta busqueda de mtormacion se realiza de
acuerdo al objetin o que se teng

que puede ser a elaboracion de notas informativa

rticulos

© reportajes para la revista interna. puntos a destacar en un tolleto, circular o cartel




institucional, e¢laboracidon de medios audiovisuiles, 0 simplemente conocer las opintones de

los individuos cn relacion a ia orgamzacion, a su trabayjo o a la forma cn que reciben ta

informacién por parte del departamento
aantormacion necesara se dedica a redactar

¢) Una vez que ¢l comunicador cjecutante tiene

de acucrdo a los objetivos antes mencionados

d) También ¢l comumendor cjecutante pucde encarparse de la produccron de los medios Jde

reunido v aprobado por el director de

comunicacion. Fisto sigmfica que con el mater

comunicacton se coordima of diseno Jde unpresion v distnibucion de posters, tolletos, revasta,

wosuales O proseniaciones gque L tranmaten o traves de un

ctc., 1a produccion de videos, o
1 clio

correo clectronico nterno, ast como la toma de fotogratias » cdicion de videos 1%
Mrdor crahce, ¢l cual e apoyvara en cuanto a la

tendra quc trabajar junto con ¢l Ihse

presentacion final Jde la informacion

¢) Una vez que se tienen fos medios de comumeacion, of giecutante pucde supcry isar que estos

hayan llegado al publico deseado
) Otra funcion del comunicador ciecutante o~ apovar conl su rabio o propuestas. lay
n producto o programa enpegitico Por

campaitas internas que se crean para difundir ali
ejemplo, en Banca Cremi s¢ osta creando una campana de uso de tanjeta checadora entre los
laciones, v conocer los horarros

empleados, 1a cual pormitira ¢l acceno mas raprdo a las anst
tene S duda es up trabajo dificsi, va que fos trabajadores Jde Cremi no

que cada ecmpleado
estan acostumbrados @ que una maquina reporte quen Hega temprane v quien no s entonces
cuando todo el departamento de comumiciicion uhe sus esfuerzos. para lourar Ja aceptacron de

crecrmmiento de Hanca Cremm

esta nucva medida que se encuentra Jentro del progriamia Jde
La lubor de Mercedes Fernandes que trabaya en el departamento

Otro caso especifico ¢
de comunicacion de Colgate Palmolive, en donde a traves del correo clectrontco reahiza
campafas de lanzamicnto de un nucvo producto a nnvel nterno Lo que Nercedes realiza es

una presentacion en computadora del producto Para ello, busca la informacion, la vacia en el
i1

ordenador, retoca las totografias v texto v las envia por el correo electronico Jde la empre
£) Si la empresa es un organismo pubernamental o de nterds publicao, es importante que el
depantamento de comunicacion esté enterado de Jo que los medios de comunicacion emiten

En este sentido, ¢l comunicador gjecutante pucde recopilar la informacion, analizarla, hacer



reportes y archivarla como informacion hemerografica de interds para la organizacion Lin el
eproban,

caso de Gabricla Maravilla, que colabord en el departaimento de comunicacion de S
ado de segunidad bancariy) tenia que revisar los dianos, sacar las notas de

ha

(organismo encary
r un reporte semanal v mensual y

interés Que tuvicran que ser con los bancos, recortirios.,

*n monitoreaba cicrtos notictanos de televisian y grababa algunas notas

archivario Tamb

referentes a lo antes sefalado

ador cjecutante pucede encarparse de In argamizacion de oacursiones » eventos

h) El comum

institucionales FEsto unphica buscar el lupar mas adecuado, la presentacion a los directivos de

presupucstos v L contratacion de 1o que se requiere
s« como seflala Raul Sosa de Banca

Obviamente ¢l ohpetiy o de todas estas actividades

Crema: “dar a conocer las metas, los abjetvos v la flosotiamsttucional a los empleados, para

mnemos enoun msimo sentdo”

que todos ¢
4.2 CONOCIMIENTOS TEORICOS, METODOLOGICOS ¥ TECNICOS
Sin duda ¢} comunicador gjecutante os el protesional encargado de concretar los plances

comunicativos Je una organizacion, v para cllo requicre de ciertos conocimientos que e
cion

permutan Hevar a la practica o plancado por cl departunento de comuni

Antes gque nada debe tener como base la heenaatum on comunicacion, ya que la
carrera permitira al profesional entender primero cual es su funcion como comunicado, v
segundo 1as tecnicas que debe aphicar como senala Raul! Sosa “los conocimientos teoncos to

dan una vision cstratepica de lo que debemos hacer como comumicadores, pero al final de
cuentas, cuando 1o plasmas. [0 ue NecesItas son ConucImIentos teCnicos -

Los conocrimientos a tos que se reficere son saber esenbar para realizar un mensaje

ano mangjar

claro, dirigido v con un bucn proposito Obviamente para saber escnbir s nece

amatica, ortogratia v hnguist:c

tas técnicas de redaccion, g
Y en cuanto al discfio, se pude obsernvar que es una disciphina de la cual se debe tener
ciertas noclones, va que para los procesos de impresion Jde medios escnitos o creacian de

audiovisual ¢l comumcador requivre conocer por lo menos la forma en que s¢ puede

presentar cada actrvrdad. a pesar de que ¢! Disenador Gratico "Es el profesional que satisface



id

ia d de comuni i6n visual, mediante Ia configuracion, estructuracion y transmision

de mensajes signilicativos, de una forma cficaz, expresiva y adecuada a un determinado med:o

social; validndose de signos, simbolos, colores, formas, somdos y las relaciones entre cllos »t
Es deair, ¢l Disefador proporcionara la mejor opaion para gque ¢l medio sca o

ra los empleados, pero requiere sin duda de una persona que

suficientemente atractivo pi

coordine con ¢! lo pluncado por el departamento  Lisa persona pucde ser el director de

comunmcacion o ¢l comumeceador gyecutante

En reabdad resulta diticd separar las actuvidades de la goente que trabaja en el

depanamento de comumcacion o sefalar los limites de sus tunciones, v que conto senata

ndes de Colgate ™ cada quien tiene sus labores especiticas, pero todos nos

Mercedes Fern
ayudamos, todos colaboramos v todos aprendemos TY es estd sin duda s forina en gue

debe trabajar el area de comunicacion

comumcador ejecutante al tener una o vanas responsabiliidades dentro del arca
tiene como base los conocinitentos antes sefalados Sin embargo, esto no es o unico que debe
conocer Por cjemplo en algunas empresas se divide el trabajo s hay quienes tienen mas
conocimicntos o experiencia para realizar videos, aodiovisuales, fonmacion Jde revistas,

folletos, claboracion de cartel, de tableros mformativos, cte De enton medios de

comunicacivn, el comunicador ¢jecutante debe conocer como se claboara cada uno, qud
estructura deben tener, cudl €s su desarrolio y las tecnicas para cluborarlo

Para los medios escritos, Gabniela Maravilla opina que ¢l domumo de los géneros

perniodisticos ¢s necesano, sobire todo para qurences igresan al departamento de comuncacion,
¥ que se dedican en un principio a la reahzacion de entrevistas, artculos o reportages

También cs importante ¢l mancjo de Relaciones Publicas, ya que ¢} comuntcador debe
ante todo ser cortes ¥ amable con la gente de su departamento, con todos los empleados ¥y con

la gente externa que solicita © Presta sus senicios a la organizacion

Debe conocer sobre comunicacion interna, en qud consiste, ¢como sc planca

desarrolla, aunque su labor se enfoque a la produccion de los medios to pucde aprenderio

con la priactica y experntencia que le dé su trabajo como comunicador ¢jecutante

! Jefatura de Discio, LICENCIATURA EN DISESO GRAFICO, ENEP ACATLAN, UNAM, 1994
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indispensable  suber de computacién. Para

tos  momentos  tambien  resul

adores de textos, Photo Show, Photo Paint,

Fernindes o8 necesarto conocer prog:

pueden crear diversas presentaciones como las que reahizan

Mercede

Paower Pomnt, ya que con cllos s

en Colgate a traves del correo electronico

rrol

dores ¢jecutantes para de

La metodologia que on general siguen tos comum
su trabajo os que con L propuesta deoun trabapo que puede ser una campaia aoun medio
especifico o la sohicitud de alpo en especial, ¢l comumcador cjecutante debe saber
a) Remitirse a la fueate de intormacion que pucden ser Tos hderes del producto o provecto, o
vocon bane on cllo y al estilo de la

un drea especttica para ver cuales son las necesrdades,
organizacion
b) Se disena un progriuna, medio o texto para cumphin o objetivo v

¢} Con la aprobacion del trabajo s¢ coordinag con ol Disepador. impresor o productor para

concretar el trabajo

d) Finalmente ditundirio al pubhico clave

SCOMUNICADOR EJECUTANTE

4.3 HABILIDADES DE

Se ha podido observar que la gente que trabaja en el departamento de comunicacion

necesita crertas habilidades v los comunicadores cjecutantes corncidteron en scialar que hay

que saber escribir v resubta primordial realizar con pusto las actividades comunmicativas, y

sobre todo mostrarse abierto a superencias o criticas, recordando que ¢l buen trato con los

demas permitira un mayor acercamiento v umon entre los miembros de la orgamizacion

Gabniela Maravilla comenta Trenes que ser muy tlexible v controlarte, ya que a nadie le

BUSIa tratar con prepotenca. pero hay que recordar que eres la mmagen del area ”
Y como unaamagen, ¢l comunicador cjecutante, Jebe ser
a) Una persona con una achitud positiiva para el trabajo que esta realizando
b) Tener flexibihidad para poder tratar » entender a los nuembiros de la organizacion

€) S¢r entusiasta con su trabajo

d) Ser una persona que este dispucsta a ayudar

) Debe tener facihidad de palabra

1



N Saber escuchar, ser io suficientemente receptiva para  entender diversos problemas o
situaciones
£) Tener curiosidad por experimentar o buscar nucvas alternativas comumicativas
h) Tener la facilidad de trabajar en equipo

Estas habilidades y caracteristicas personales permiten al comunicador  ejecutante
realizar su trabajo. Sin embargo es obvio que tendran que enfrentar diversos problemas, por

capaz de entender vy osuperar cualquier

ello, resulta importante (uc sea una persona abiert

conflicto

4.4 PRINCIPALES PROBLENMAS A LON QUE SE ENFRENTA EIL COMUNICADOR
EJECUTANTE

Al 1gual que el director de comunicacion, ¢l viecutante pucde enfrentarse al problema
de que et cuerpo directivo no tenga ki misina vision de lo gue es v debe ser la comunmicacion

cual no

'a que muchas seces no la consideran un area priontana, tazon por k

organizacional,

pucden desarrollar su trabiajo como cllos quisieran

IS Con poco presupuesto para concretar Jos medios de

También puede encontr:

comunicacion Por cjemplo Radl Sosa menciona gque aveces eilos quisieran tener mas medios

de comumicacion o con mayor calidad, pero que Jos gastos no se pueden extender Entonces

ambiar

quiza lo plancado onginabimente tiene que

Por otro lado, puede surgir ¢! problema de “celos” protesionales entre ol director de
comunicacion y el clecutante, al prado Jde que se obstruva Ta labor de equipo Es entonces
. recordando que ¢l compromiso es

sitan trabajar de una mancra objetiy

cuando ambos ne

con la organizacion, ¥ que se esta trabajando para un bien comun

"<



CONCLUSIO

de la

investigactdon  podemos confirmar la importanci
n dentro de un sistemna socutl cambrante

Con el desarrollo de es

comunicacion en las organizaciones, las cuales es

que exige fa renovacion de ideas y actitudes
cion de tres niveles en la

Las apontaciones de oste trabajo comienzan con L dentity
meeacional, que aungue distintas, dingen sus ohgetivos bacia

practica de 1a comumicacion or

el bienestar comunicitin e Jo Lis organizaciones
Fl Consultor on Comuniciacton apaicde como un aeente externo que busca sanar los

problemas comunicatinos v Jde chma orgamizacional. aportando 1o expenencia adquinda con
pudo ubscrvar que ©s necesana a

entrevistas a4 consultores. e

otras cmpresas De
prepantcion constante sobre comumnpcaoion orgamnicacional. pucs solo asi se pueden crear

meétodos de trabajo con mavor exrto, en un canpo laboral Gue crece dia a Jdaante ba necesidad

de sobrevivencin
1r que Jde acuerdo o b platics sostentda con los Consultores, 1a

Resulta importante seit
credibilidad de Tos musmos se puede BereCeniin 81 Cstos GO SAPUIICCh con olrias Cimpresias
IS anos v o83 oson del sevo masculing . Seranteresante saber por que Jas

st rebasan la edad de
empresas prefieren que los Consuliores tengan estas caractornisticas, v que tan Jdificrt os para un

Joven o una mujer convencer a un clrente que su trabao pucde ser rcual de vahioso que el de

cualquier otro Consultor
Mindale opes sefalo que en algruna ocaston

Lo anterior s¢ menciona porgue Ly Lic
cntendiera que el ser joven v del sexo fementno, ne tenia nada que

fue difict! que una empre
de comumcacidn Fato obviamente ticne que

ver con la ayuda que les podia brindar en el ar
ver con la cultura gque benc nuestra socredad, sobre 1 no aceptacion de mujeres ©n puestos
Sin duda Ta lucha por un pucsto directive s mads dificr] para

cjecutivos de gran umportancs
una mujer, a pesar de que el sexo fimeninoe tenpd algunas participaciones IMporrantes ¢n
Sin embargo. un profesiomil sea hombre o muer, debe tener a
s su trabago, para poder entrentar cualquier obstaculo

de consultoria,  existen

diferentes profesiones

conviccion de lo imponante que
drmos cuema de quoe

Tambien noes en losn despachos
Salvador Sanchers seaalo que el

profesionales que colaboran o asisten al Consultor El jac



trabajar en un despacho puede abrir puertas @ una persona que quiera desarrotlarse en esie

ambito, aunque obviamente sus actividades no serian desde un principro la asistencia a4 una
ante aber como se cunlhrrna

empresa, sino de auxilio al Consultor Serta por lo anto intere

un despacho de consultoria en comumicacion, como sc pucde organizar, v de que manera
puede ofrecer sus servicios g las empresas, tomando on cuenta los conocimentos

habilidades que debe tener un Consultor para desarrolar su trabayo

Pucde incluso hacerse una comparacion de oo servicios gue otrece un despacho de
Consultaria v <l desarrollo de un Consultor andependiente, cuides son las ventapas o
desventajas de ambas partes, vy que puede offecer cada uno de cellos

En cuanto a los Directores de Comunrcacian, sorprende saber en alpunos cases que la

persona encargada del depanamento no sea precisamente un profesional de comunicacion,
sino de mercadotecnmia o admimstracion De hecho durante fa bosqueda de entrevastas, fuce

dificil encontrar personas que estuvieran a carpo del dreas v o que desarrolaran un trabajo
arrollar algun

estrictamente comunicattvy Por cremplo en alpunos casos guienes deciden de
medio de comunicacion son los directivos, que s tencr conocinmentos reales de lo gue

wron de medios de comunicacion, establecen en la

cron v oeval

unplica la plancacion, cre
mayoria de los casos una revasta o boletin intonmative con datos que solo concierne a ellos,

nen Jue conosca de comunicacion

pero que no es asesorado por alg

No sicmpre se o exito en las entrevast a que en ocastones ¢ mismo director de
comumcacton daba und crita, pero para ser atendidos por guienes  colaboran en el
departamento, como sucedio en Pronosticos Deportivos, en donde ademas exrste una gran

cron que cllos Haman interno, pero gue

confusion de lo que es el departamento de comunic:
Esta entrevasta no se ncluvo porque no respondia al

finalmente s¢ ocupa del publico externo
objetivo de lo que s un Director de Comunicacion, v porque en fa empresa existe una persona

encargada de atender propuestas publicitanas que deberia ser Hamado director de medios o de

publicidad
De este capitulo se aprendio la forma on que se pucden desarroliar diferentes medios
de comunicacion, y desde ¢l punto de vista personal, Colgate Palmolive os un gjemplo del

interds gue existe en unNa CcMPresa para mantener una comunicacion clectiva en todos los

niveles. Obviamente ¢! presupucesto de esta organizacion es lo suficientemente amplio para

e



desarrollar diferentes medios, sin embargo ¢s el “interés™ de comunicar o Qque permitira a una
empresa crear sus propros medios de comunicacion

Al analizar al Comumcador Ejecutante aprendimos que aunque su labor recac sobre
todo en cucstiones tecmicas, como la busqueda v redaccion de informacion, produccion de
medios, dominio de los géneros penodisticos, ete |, thiene la posibilidad de adentrarse a ja
plancacion de medios de comumicacion  Algo mmportante que debe tomar en cuenta cl

cjecutante, cs que su labor espual de smportante gue laodel Director de Comunicacion, v que

su trabajo serd finalmente L imagen de lo que esy quiere comumcar

De esta muanera podemos deair que el desarrollo profesional de un comunicélogo
orgamzacional se logra a tranves de by expencncia, misma que pocde adquinrse si se inicia
como comunicador clecutante. va que esto permite no solo conocer los medios  de
comumcacion, sino aprender ta fabor del director, Gue sena ¢l sepundo paso de su carrera,
para postenionmente estudiar v prestar fos servrcros propros de un Consultor en Comuntcacion,
QUE TeqQuISTS M or conuaimnento no <olo de medios, sino de comportamientos v chma
organizacional

Desde ¢f punto de vista personal v de nuestra hipotesis, una empresa pucde obtener el
desarrollo organizacional o existe fa participacion de un Consultor, o de un Iirector de
Comunicacton v un Comumcador Fjecutante, para que con diferentes teortas, metodologias v

cutar las  actividades comumicativas Aunque

técnicas, se¢ pucdan analizar. plancar v cje
debemos tomar ¢n cucnta que cada empresa tene sus propas necesidades, las cuales pueden

ser cubhertas por s aportaciones de uno de ellos o de los tres protesionales

clon fue la falta de bibliogratia sobre ¢l

Aunqgue el principal problema de la snvestiye
tema, la informacion mas anportante s obiuve de Jas entresislas, que nos  permitieron

reconocer las tres Jabores comumicativas  que  pucde  desarrollar un profesional,  los

conocimientos v habihdades de cada une

De acucrdo a tos conoctmientos ampartidos por la ENEP Acatlan, podemos decir que
el alumno cgresado de la lacencmatura de Penodismo, tiene una nocion de lo que es la
comunicacion organizacional, vy solo puede tener mavor referencia, si ehige la preespecialidad
que abarca csta area De esta manera, los cgresados pueden desarrollar de acuerdo a las tres

profesiones aqui analizadas, la del Comunicador Ejecutante, ya que su formacion académica,

un



te permiate desarrvollar las actividades propias de esta labor, ¢ iniciar su carrera profesional para
Negar a ser, un Consultor en Comunicacion

Con lo anterior no s¢ quicre decir que sus conocimientos no scan lo suficientemente
importantes pa

a trabyar, sino que simplemente hay que iniciar como seialo Salvador

Sanchez

con practca” para alcanzar fa experiencia que tanto sc busca, con el 1in de aphear

108 Proyectos Comumeativos que requicric una cmpresi

Desde el punto Jde vista personal, los cambios al propgrama de estudios de la

Licenciatura, es favorable, va que las matenas que proximamente sc ampartiran, como

Comportamicnto Organizacional, Auditor

Comumcativa v Sami

ano Jde Teornas de las

Orgamzaciones

PCIANICN un Mayor acerdamiento entre ¢l alumno » los conocimentos bastcos
que ) Consultor, ¢l Iirector de Comumcacion y el Ejecutante, utthzan en su trabajo De

hecho, ¢l incluir matenas como  Insestigacion en Comunicacion,  sigmtic acercar al

estudiante a conocer la forma en que se aphican metodos » técnicas como parte de una

estrategia comunicativa
Tambicn o amportante ¢l gue s¢ havan inclade algunos conocimientos sobre

computacion, va que ahora ¢l ordenador resulta ser una de las matenas primas mas

importantes en ¢l

mpo profesionl

t anvestipacion uene como linea de acaion, la busqueds o creacion de matenales
bibliograticos que pucdan cubnr las necesmidades de informacion de cada uno de los
profesionales aqui estudiados

También resultana  anteresante confrontar las profesiones de Director de

Comunicacion, v de la persona encargada de las Relaciones Pablicas,

Ya que sus actividades
en algunos casos comncrde, pero debe diferenciarse 1a labor que cada uno desempena
Otra linea de investigacion puede onentarse hacia 1os problemas que surgen en una

empresa por Ja llegada de un Consultor en Comunicacion existicndo un Director de

Comunicacidén  Bsto con el fin de saber como reacciona el publico interno, comeo se enfrentan

el Consultor v el Director de comunicacion para desarrollar su trabajo, qué posiciones Jdebe

tomar cada uno, ¥ como llegan a un acuerdo para trabajar conjuntamente en beneficio de la
organizacion, etc

LTS




Asimismo, es de interds, diferenciar Lt labor que pucde desarrollar un Departamento de

Comunicacién y de Relaciones Pablicas, asi coma la divergenaa que cxiste centre las
oria de los cavos suele confundirse la labor

que en lam

Relaciones Publicas y las Ventas, v
del publirrelactonts

x

del vendedor con 1
La presente mvestigacion se dedico entonces a cumphir con el objetivo nicial de

que existe entre las funciones del Consugltor en Comunicacion, ¢l

Fiecutante, as1 como de los conocimientos

identiticar la diferenc

Director de Comumcacion v el Comumecador

teoricos, metodologicos v teentcas Que cada uno requiere para su labor, en combinacion con
nt que Ia busqueda de datos i el campo protesional fue la
todos aquellos

sus habilidades, tomando en ¢

Que  permitio ennguecer el

informacion trabaro, ast gue agradesco a
profesionales gus ¢on sus conocimientos permiticron el desarrolo de esta Tess



ANEXOS

! A continuacion se exponen las entrevistas reahizadas a los diferentes profesionales de

S nos permitieron acercarnos a la

la comunicacidn, que con sus CHONOCHMICNLOS ¥ EXPrienct

realidad que enfrentan en su trabajo

Cabe schalar que las respuestas se transcribicron, tal y como se dicon en ¢l momento

de realizar las entrevastas

El primer anexo ¢s ¢l relacionado a los Consultores en Comunicacion, que agrupa a
seis profesionales Enscpuida se muestran cuatro entrevistas a directores de comunicacién, y

finalmente las opimones v conocunicentos de tres comunicadores ejecutantes.,




ANEXO 1

ENTREVISTAS

CONSULTORES

EN

COMUNICACION



ENTREVISTA A UN CONSULTOR

LIC. FERNANDO ARVIZU
1) (Cémo define al Consultor en Comunicacian”
E! consultor al igual que otros consultores su labor es de aconsejar, ayudar a planear la

entes. Ein ¢l caso de la

actividad o las funciones en la que es especialista con sus ¢l
comunicacién hablariamos de avudar a preparar un programa de comumcacion para el cliente,
en términos de los ohjetivos que quiera alcanzar, esto sigmifica también sobretodo en el campo
de comunicacion externg, pero tambien se aphica a la interna ¢l que se desarrollen los factores

de tmagen gue la cmpresa ol orgamzacion quicre proyectar al extenor, a sus pablicos de

CJependiendo de los objetivos Una vez

interds, estos factores Jde nnmagen puceden ser 10 o
que estan defimdos estos, habria que buscar cual es el mas imiportante, hacer una jerarquia de
estos factores de amapen. Jdoe o tal manera gque los mensajpes de comumcacion, contengan

los factores de

tfundamentalmente Tos factores de Hmaren mas IMportantes para o Smpres

imagen deben desde lucego correspander a ta reabidad, porque no se puede construre la imagen

a Jde algo que no osreat

de una empre
Una ver defimdos los factores deimagen. debe detinirse o que pubhicos se qurere Uegar, a los
que realmente busca tmpactar la empresa . estos publicos tienen diferentes ntereses en
termmnos de 1o que In empresa hace o produce, entonces estos factores de tmagen, deben de
adecuarse a cada uno de los publicos que utiliza

En tercer lugar, tiene que definmir cudles son los canales de comunicacton para Iepar a estos

puablicos quec lc intercsan, que estos canales puedan ser via los medios masivos de

comunicacion, o puceden ser revistas especiahizadas o pucde ser otros eventos o produccion de

algian folleto, el informe anual, algun video et de tal manera que €se mensijc que se quiere
proyectar a e¢se pablico en particular, pucs se pueda definir lo que un consultor en

a definir todos esos conceptos, v con

comunicacion debe hacer, que es ayvudar a4 una empresa
cllos definidos, hacer un programa de comunicacion & mediano o largo plazo, vy desde luego
evaluar ese programa, es decir Jo que se podria hacer en un pnincipio ¢s sugerir a la empresa
que realice una investigacion de opinidn, por ejemplo, que deternmne cual es la imagen que

esta cmpresa esta proyectando ante sus diferentes publicos, v de esa imagen real comparada

01




con la tmagen ideal que ¢} cliente quiere se puede crear un progrinma de accion, ¥ al tinal de
un penodo de un aito de trabagar con ese programa se puede hacer una evaluacion posterior v
determinar s se logro avance on aquellos factores de mmagen mmportantes para la cmpresa

Esto es en térmunos general 1o que en comsualtor op comunicacion hace para una cmpresa,

obviamente una ves detfinido el plan de acoion, viene L cjecucton de ese programa que

a empresa gue eota dediecada

normalmente ~¢ reahiza conjuntamente con la personianterna de

a esta tuncion gee puede Hiemarse de relacion rublicas o de comuwmcacion instutucional o de

COMUNICACION externg

uroliarce dentro Je esta protesion”?

21 Que conovimientos debe tener una persona para de
Debe tener una base solida de To que es el proceso de Ta comunicacion, v todos fos factores
que imphican a esta especiabrdad, v muy importante tambien mantenerse actualizado a traves
de la mnformacion que poneral aeocrciones que esten Jdedicadas a0 estol a0 trases Jde
publicaciones tante penodicas como pueden <or revintien, o hbros que salpan al respecto, v
matenial que siampre van a ba vanpuarndi on eriinos de los conocmentos relacionadaos con
esto Fsonuvy mmporiante tambuen para ser consultor of baber estado dento de una empresa

porque dificibmente alpwen que salex doba carrera de comumceacion gua tenga toda a teor

aundue b tenpa bien aprendidal pues oo sera un consultor. porqgue no ha sivedo lo que os una

orgamsacion que tiene sus comphlicaciones, sus problemas. vosolamente alpuien que teng

¢stos conocunientes v hatiendo visido alrunos afos, porgue no solamente por un pequeno

sTHTSC on

penodo de uempo. vanos anos vode preferencis on v anas orgamizaciones pucde conv

un consubtor porgque va ha adquindo adomas de los conocimientos teoncos, por lHamarlos de

Concrety de como funcionas Una organizacion

algunay mancra. os necesana la expericns

an al consultor en comunicacion?

33 L Que otras disciphinas apon
La Admumistracion

3} Que es exactamente Jo que sinve al consultor en comunicacton Jde la admimistracion”

reneral de o admmistracion de una organizacion, de un

Hablo de lo que se retiere de manera

empresa, no estoy hablando de que sepan de contabihdad, de cconomia o finanzas, pero que st
entiendan de que estan hablando BEs unportanie para un consultor ¢n comumicacion entender
el Tenguaje do ani Orgamezacion, y aungque no sea un experto on tinanzas, debe saber algo de

finanzas, algo de producaion, saber alpo de ventas, conocer desde Juepo cuando se tiene a un




cliente en lo particular conocer a fondo, entre comil

s, POTQUE NO se fequicre ser especiatista
WmmMpoco, pero si conocer coil cierta holgura Ia acuvidad de Ia empresa, los procesos de

produccion, los servicios que dan, cle | a ©s0 Me reficro con conocnniente

generales de

administracion, ¢sto onphen tambren conocer caomo ey la orgam

cron, de que manera estan

organizadas las cmpresas de alpuna fony

Tasnbien intluse mucho ¢ conocimiento de a
sociologin, porgue estamos hablando de Tos medios maav on de comunicacion, porgue son uno

de los instrumentos o de los medios o de fos canales que ~c uthzan, v esto on oprnion publica,

exto es sociologia Tambien ¢l consultor regquiere Conocnrmientos de psicoalogia
5) Que conoanientos de poicologia

Basicamente la torma doe oo

coronar dJde fan poraonas, un poco de conocitmentos  del

funcionamiento de una persona. porque en ety actis rdad relactones humanas,  las

relaciones personates tambien intlusen de una mmancra posating o nevatisa, dependrendo de ta

persona Oby

munte conovnnentos ponerales Jdeotodo roe s

endomae a lo que es politica, estar

al dia en ternminos de lo que onta sucediendo en of mundo voel paas

~utiliea un consualtor

6) (Cuales son lowmetodos v teomvan que mi e comumeacion’”

Todo o que ey anahias, gque sipmtica poder hacer una disecoon teorica v de un problema

anahzarlo & protundidad para saber cunles von sus causas, cuales son Las reahidades, cuales son

Ias posibles consceuencias, v anticipar lo que pucde sucader stono e oarrepzla un problema

consultor pero que tiene saber como se hace una imvesn

acton para poder eventualmente
contratar o un iny estigadaor, pero debe saber comrmo dinnnr o, gue o5 To que tlene que buscear ese
investigador ¢n matera de ntormacion que pucda ser utii, o Gue pucda ser materta de toma de
decisiones, va que mucha veces Jas mvestipaciones hacen prepuntas cusos resultados tinales
no sirven para nada, entonces resultan unas molesta adrcional para el entrevistado porque le
Neva mas tiempo, v la mformacion obtemda finalmente no oy utthrada para nimgun etecto, v

es soloanformacion ancedotica que se t

cne, pere gue no se va a utrlizar pars ninguna

1ccIon o
una toma de decisiones, ontonces ¢s amportante detimir v odiseilar adecuadamente una

investigacion para buscar la informacion gue ¢

sustanciad, que s vital, importante para tomar
decisiones, para toimnar un acaion, ¢s por eso que of consultor debe conocer cual es la téeniea

mas adecuadas Adomas debe ser un buen redactor, saber usar todo o que Ia comunicacion




srita,  porque mucha de da actividad en la que estd envuelto, también implica la

comunj

acion escrita, entonces debe saber esenbir no solamente gramaticalmente correcto,
sino que la redaccion sea amena, sea clara, lo suficientemente adecuada para levar ¢l mensaje
que se requiere Tambien debe conocer las téenicas de producaon de una publicacion, aunque
no ka haga especiticamente o, pero debe saber como supervasar a un disedador | porgue el

di

chio finalmente tunbien es comumceacion, debe conocer lus téctncas de umpresion porque
ocastonalmente s a ostar amvolucrade con o clabotacion de un manual o tolleto, debe

conocer ¢} lenguaye cinematopratico, de video, aungue n

debe ser un experto en el mancjo de

ta camara, pero sl mejor mancera de establecer unag buena comumceacion visual, via video,
Cine. transparena s con sonitdo ete

73 Lomo se da ¢l pnmer acercamiento entre un consultor v una organtzacion”

Obviamente nosotros no podemos anunciarnos on ol pertodico, porque senia absurdo, no uene

lopiea el decir que nos venean a buscar b

mancra de conectarse con una vmpresa por dos

v

15 U os ot es de rehaciones que uho tiens con pente que e

1 dentro de la empresa v que
atraces del conocimiento gque tienen Jde uno pucde baber contianza o credibibidad o una ades

de 1o que el consultor pucde hacer, ocasionalmente el consultor pucde avercarse o e

4 persona

que esta deatro de larelacion de ne

wron, offeciendo sus servicios Fa otta opriton. v gue es la
mas comun, e que st uno va hacrendo bren sy trabago con el primer chiente, ¢l sepundo | lo
mas probable es que estos 1o recomienden a uno con olros, v que s la mejot forma Jde entrar,

cuando ha sida recomendado por un tercero Faas son tas dos untcas manceras, haciendo un

trabalo  protesion:

I, consistente. v que Jdoe resultados yvisbles para la empresa, de tal mancera

qQue esta empresa lo pueda recomendar con otra

8) Que vlementos debe Hevar un contrato, una vez aceptade ¢l trabajo de un consultor”

Lo que hapo personalmente o claborar una propuesta Primero nos acercamos al chiente, o ¢l

nos Hama, wenemos una entrevista oficial en donde fa problemanca det chente gqueda

A, N una ves conocida por aosotros, reabizamos una

propucsta que vavi

en pro de

solucionar ese aspecto . Hacemos un programa. una propuests, donde se incluyven algunas

acciones a reahizar, entre ollas las que mencione en la primer pregunta, v s ¢l chiente esta

satisfecho con

propucsta on terminos de o que se oesta proponivndo » en tenminos de lo que

se esta cobrando. v aceptan. se hace un contrato de servicios protesionales en el que



estipulamos todas las condiciones en lo quec esto va o funcionar, normalmente buscamos en

este tipo de asesoria que scan chentes que tengan uni duracion mas o menos

aszonable,
aunque también trabajamos por evento, por proyvecto, to que sentimos gque debe ser o ¢s mas

importante tanto o} chente como piara nosotTos, s tener una asesoria continua durante un

bl

periodo de tiempo  Fntonce tablece una rguala mensual en este caso y s¢ hace ¢l contrato
especificando las acciones que vamos a realizar, qué es I que esperameos del chiente y gueé es
lo que nosotros propordionaremos  Fsooun contrato como menaonaba de o seevicios
profesionales que obviamente pucde rescmdir on custlquier momento (sepin imdican las leyes

me

icanas )i aungue ha

HIIOS LD Contrato Por nues ¢ meses. 0 por tempo andetimido, el
cliente stempre tendra 1 opeton de tescmndir b contrato con un asviso previo de 30 dias, por
ejemplo

9) Cuales son Jos poncipales probicmas o fos Gue we entrenta un consultor en comunicacron”

El que aveces ¢ chiente no entiende clataments que son fos serviciao

alcances que

otreciendo como consultores porque en ¢l campo de L comunicacion, no ven nada conercto

ti

wcamente, obviamente hay cosas fisicas que ven, por cpamplo 1 se bBusca una relacion con

los medios de comunicacion, entregiumos los recories de Tos penodicos donde aparcoicron las

noticias de o3 v GUE OSOTTON CONVOCHNOS, Y QUigue ©sa ¢ una manera tisica de demostrar
donde se reabizaron relaciones de comumaeadion, yo creo gue el prncipal problema es que los
directivos no los dan tanta amportanc o avpoctos deo anapen deosu cmpresa, o no lo <aben
medir, o no la entienden adecuadamente, entonces, BOSOUOS tWeneinas Jue estar tambien en un
proceso de cducacion del cliente on termunos de como manepar La mmageen, de como haver una
imagen adecuada, como hacer que fos aspectos postinos que tene en la reabidad  sean

difundidos, hay ocastones en que un chiente no entiende muy bren la diterencia en 1o que es

una noticia que puede ser Jdeanteres publico v 1o que s simplemente una cosa publicntans

hay personas gue nos prden que ha
) i &

amos alpun boletin de prensa o una conterenca de prensa,

en donde

nuncie aleo. pero el consultor debe seialar gue aunque s cmpresa crea que algo
es sumamente inportante, on realidad no o es v requicere gque tenga otro medio Je difusion Al

reves también sucede. porque alpan scontecimiento Jde la empres,

qQue s imponante, no e
cncuentran ¢l senudo noticlosos y mucho menos para que sea pabhhico el consultor debe

evitar el malgastar ¢l trabajo, hay que cducar al chiente de como se debe trabajar,




10) Usted menciond que ¢l consultor debe conocer diferentes téenicas del método de
investigacion para aphicar en un proceso de consultoria de comumcacion, pero que no

1r con ¢l consultor en

necesariuncente ¢l debe realizarlas, (Que otras personas deben trat

comunicacion”

dominar las téenicas de redaccion. de

Primero hay que sedalir que s el consultor oy solo, dets

eseritura, of concepto de tearia que acabo de mencionar En el caso de un despacho pequeiio,
coma cste. puede exestin un ospecialista en madios, que conoce fas fuentes v pentodistas con

lus necesidades de los

Quienes pucde establecer diterentes tpos de rclaciones de acuerdo

algun trabajo en

Chentes, Com Quienus muanicns un contacto comtants g pesar Jde oque no hay
espectal. con o fin de mantener al diaoun directonio, voQue conozea COma s¢omanefis un

nogquenes seodedican a o que en la comunmicacion esenta, alpunos pucden

pertodico, ete
contar con un discitador gratico, pero eno se pacde contratar por tuera

11) (Que habahidades debe tener un consultor para poder desarrollas su trabajo™

Dentro de las habyhdades hay que tomar en caenta los conocimientos protundos de su
especiabidad. que e un oxperto en cdlal obviamente que sepa mas que el otro De las
hatuhdades, debe tencr 1o capacidad de claborar una estriteyia, de saber como se omanega,
camao deternumar los problomas . v encontrar sa solucion, es Jdecir debe tener habihidades de

relaciones hwmanas, Joe rclaciones personales cucion Jde programa diseno v omancro de

S

consarur Jos objenvos gue desea alcanzar,

s que conduscan a4 la empress

obviamente profesionalramo. puntuahidad, cahidad en la entrega de los servicios, atencion

la orgamizacion para conacerla

personalizada, estar dentro d
12) ,Como ve en Mesico la postbihidad  de gque acepten Ia asesona Je un consuftor en
comunicacion”’

Todavia hav pocas empresas gque estan consaientes de la necesidad de esto, sin embargo hay

una conciencis cada vers mayor Jde la necesidad de exportos en esta matena en las empresas,
obviamente las empresas muy grandes, las empresas multnacionales, las empresas del mundo

=srdad

financicro, por gyemplo. son las que de 20 aios hacta atras ostan conscrentes de esta nec

¥ unilizan los servicios de un consultor sin pran problema Las empresas medianas, las empresa
mexicanas como que todavia no acaban de entender muy bien para ué sinve csto. pero creo

que si hay una creciente conviencia de los servicios de un consultor en comunicacion

ag



13) Cudl seria su recomendacion para que un profesional pueda comenzar a desarrollar su

labor como consultor en comunicacién?
Lo primcro es que trabaje en una empresa, v que acumule por lo menos drez ados de

carrera de comunmicacion, eventutlmente fo que mas ayudaria es una

de

. adern

experienci
alizacion, pero que trabaje de una organizacion por mucho trempo,

maestria con alguna espec

un consultor, siendo joven, porque ademas fa credrsbihidad Jde un

ya que no os faci! ser
consultor debe decir mucho, porque hay ocasiones que st ven a un consultor de 25 adlos,

pirensan que en reabidad no ha enido Lo suticrente expeniencia comeo para plancar v organszar a

yoes algo que solo el trempo

Para ser consultor se requiere acamular expenenca
importante, ademas de Jos conocumentos reorncos

una Cmpres
¥ la actividad To da. v esto es sunmumente

Quizd no solo se requieran dics afos de expenencia, gquiza sean mas v con un trabajo cn
n diferentes

Mancra ¢ Conoc

lo mejor, porgue de o

diferentes ofrgantizaciones v que ser

formas de trab.ajo
13) Existe alpan maodelo espeaitico que deba seguir un comultor en comunicacion para

desarrollar su trabago”

debe desarrollar su propso Jdoe o mrabajo. M su propio senvicio

No, cada quien CsgueTng
dependiendo de cuales sean sus habilidades, s sus especishdades, porque hay alpunos que
solamente estan especiabizados en la produccion de sideos Yo estoy mas especiabizado en o
otro puede dedicarse solo a la

Un

que es comunicacton eaCing en forma generall pero
comumcacion internu por gpemplo, lo importante que sus senvicros estén respaldados
esquema obviamente depende de como se desarrolle un trabajo v Jel problema que tenga cada
organiziacion, » dv como se desarrolle el chiente, hay gue hacer un saco ala medida, hay que

vender lo que la empresa necesite, adapandose a Ia orpamzacion



SULTOR

ENTREVISTA A UN CON

LIC. CARLOS A. BONILLA GUTIERRE

1} (Camo define al consultor en comunicacion?
El consultor en comumceacion os un experto en la matena que s¢ dedica a dar conscjo en las

arganizaciones, desarrollun planes o pretenden desarrobtar planes  para utilizar a
ntens o externa o comunmicacion interna abarca todos los flujos

COMUNICACTON, yit »¢
la comunicacion

comunicatnos entre ol personal tanto tornmales como intormales,
externa os b comunicacion nrenmnsitacional iy que se fleva a cabo entre la empresa, la

OIEANIZaCIon v suenfoino, eoto on aguellas instituciones que constituzven su nacleo de
fores, acaromstas, madios informativos, ¢l gobierno, fa

relacion como chientes, provee

comunidad, et
el consultor en Ccomanicacron necosaramente un arente externo de la organteacion?

2,

nizadion tene dos opciones, uni

Sy claros para Hevar a cabo un programa doe B2 P una one
'

partamiento, una direccion, v

es hacer!oamternamente por moedio de unarca ospecitica un
i ohrmas de consaltona voservicios de

La otra s hacerlo conung Hrma de consulto

R P que se denonmmnan Fall Service Apencoy. gue dan consepo v ademas servicio, cntonees,

Cion pero de manera externa

de alguna manera constitusen un departamento doeocomun
amas Je R PP por medio de un departamento

Hay organisaciones que Hevan a vabo sus proge
i, b enaste latereera opaion que es da

ol

mmtermno, otras que lo hacen a traves de une a

combmada que o~ precisamente o) unlsas Jos servicioy de una consultoria exierns como

complemento de un Jdepartamenta interna

3) . 0Que teoras de o comunicacion son las Que utiliza un consultor en comuntcacion”

Las teortas de la comumcacion contnibusen para Ja formacion del comunicador, de un

comumcador gue se dedica a trabajar dentro de o un oarca de comunicacion en una

1 mndividueo asi formado con el acenvo

organizacton, o bren para dar consultorta externa
para Ievar 3 cabo su trabajo,

comunicacron, despues utihiza diversas iéeme

pero yo no diria que se utthza una determunada teorfa p
Fn realidad la teoria contnbuye a formar al

teonco de

Hevar a cabo {a labor de un

criteria del consultor

consultor, yva es ol
primero con una furmacion teorica justamente, lucgo por

consultor, ¢l consultor se formn:

1o




una formacion prictica que se intcgra con las vivencias y con los problemas que enfrenta y

soluciona, entonces ese bagaje de conucimientos tedricos ¥ practicos es ¢l que aphica e

consultor cuando en und empresi le prden un consejo
4) Usted en ¢l Scgundo Simposium Hevado a cabo en la ENEP Acatlan, hablo de gue se

requeria conocer otras disciphinus, (A cuales se refernia™

El consultor como  experto en comunicacion, debe conocer de paicologna, de sociologa,
tambien debe ser una persona con una basta cultura general vy un conocaimeento de las areas
en donde ¢l hombre se desarrolla en su trabaro, porque fe puede tocar ser un consultor de

de semvicios, un parido

una empresa manutacturera, pucde tambien tocar e empres

er

politico 0 un organiumo ampresanial. catonoes un consultor debe preocupaise por conae

todas estas areas deoactinadad humana v laboral Yo creo que subasta cultera general, su
conocumiento de da comumicacton. que amphica el mancio de tecmicas de o socologa,
psicologia cte v ademas de su enpentencn v doe o sos refciones, va creo Gue e o basico
para un consulior

ICy ese

$) Como s frents un conaulion en COmunICacion 4 unit OfPFanZacion, COmo s

primer contacto entre el consulton vl cmpresa que osta sohiatando esa avuda?

Es casuistico, vo no diu que oxiste una forma on general de Hegar o fas empresas, o gque

las empresas Ileguen o un vonsulior. curntosamente en ¢l acyocio de o consultona.

sana en orro o de

especialmentie en <f de R no ocurre 1o gque se esperars que §

yronT Que lu personi que presta

negoCios (Que 8¢ Csperd que oCurTi en otro tipe de ne

SUS SETVICIOS, s acerque a ba empresa v e oftesca determinados semvacios, sin embargo, en

@

el caso de las R P no ocurre, aqui normalmente fas empresas que tenen alpuna necesidad
en materta de comunicacaion, saben por referencia gue esiste determimada empresa que
puede ayudarlas a resolvertas sus problemas st las Haman, claro que existe tambien el caso
de gque nosotros nos enteremos de que alguna orgamzacion no tience un area de R Py

podria tener necesnidad de ella v nos aeercamos, pero es el mepor de {os casos En la

mayoria de los casos Hega una empresa, va sea porque quicere evitar problemas en materia

de comunicacion de R I, ya sea porgue tiene el problema » no lo ha identificado

adecuadamente ¥ quiere apoyo hasta en la adentficacion del problema, o tene bien

identificado ¢l problema y quiere resolverlo

n



6) (De qué manera el consultor va a convencer a la organizacién que su prepucesta es la que

mas se va a adecuur a sus necesrdade

EEn un primer momento, ¢l consultor dice lo que hace, cuddes son tos servicios que puede

gy cudles son los clientes que tiene. Por pane de la

Proporcionar Su cmpresa, CHMo tra
. de cual es ¢ entorno en el que

empresa, ¢s uha caposicion acerea de 1o qque e e empres,
se desarrolla v cual cree que os ¢} problema, entonces con base en esas primeras platicas el

gnostico sobre ¢l problema v

consultor clabory una propuesta en la cual hace un pre-dis
el clhiente potencial

tambidn esborsa una hnea ectrateyica para solucionarla, de esta mane

con base wn ellu dectde s1ova o

LQUe SC OV g seuuar

Ve esa propucstin, ve laooatrate
requenr de los senvaicios del consulior
7) (Que nempo le toma al consultor hacer esi pramera propuesta, Hamada pre-diagnosuco,

yean que clementos realrza ¢l comnultor esc trabago?

@ es distita cada emipresa os diferente. normalmente

En realidad os casustico, cada empre

enun lapro de 15 dias se presenta una propucsts con un pre-diagnosnico, pero puede variar

sar mucho mas

en empresas oy coinplegas, donde hay que imvedts
8§ Pucde resyltar tambien el caso de gue e} consultor no guiera Hevar a cabo un trabajo?
Paor su pucsto, par tazones de indole etica, por conthictos de intereses con otros chentes, o

por falta de mteres stmplemente de Hevar a cabo una Tabor
a acepte cse pre-diagnostico, como se Meva a cabo la

V) JHEn cuaso do que la empre
contratacion”

Se realiza un contrato

10)  Que clementos debe Hevar ese contrato”

Depende ol caso, varia mucho porque pusde ser un programa preventvo. ¢l mancjo de una
crius por determinado tiempo, o pucde SEr un mMancio va Permancnte, entonces, nosotros
teniemios contratos para cada una de fas sitwaciones, en donde se establece ¢} numero de
horas que va a destinar ¢l consultor, donde se eostablecen exactamente las actividades que

se van a Hevar a cabo, los métodos de evaluacion, desde luego los henoranos y la forma de

pago de los mismos



11) ,Como son considerados los honoranos de un cunsultor en una empresa, resultan muy
altos?

Depende, porque hay varios anveles en las agencias, hay consultores simor que tienen
mucha experienca, hay consultores junior Que tenen solo cierta expenencia, y yvo diria que
depende mucho del costo-beneficio, ev decir s1una empresa considera que una consultoria
le ayudi. nu v a consideriar que os Caro, s1ouna empresa constdera que lo que e dice el
consultor aporta poco a la empresa o a la solucion de sus problemas, Je va o parsces muy
caro. Caro o barata, ¢l chiente debe tener un punto de COMPUracion, it Henes un punto
de compuracion, pucden ser la selucion de tos problemas v 1o que Tos problemas puedan

estar afectando a la empresa, a lo megorn resuelves con una consultona que evite o ba largs la

afectacion de Ta amagen de o empresa oo cual no tendnia on tenminos reales un ogran

COsto, puces evitaras muchos problemas Gue aun no existen, en tal Cano pucde considerarse

1z consultonia barata. depende mucho de v se sabe unlizar s depende de que tan vahiosa

constdere Tambien hay gqunen contratie a un consultor para que le dipra lo gque quiere
escuchar, v cuando le dicen alpo que no gquiere escuchar, entonces para ¢l no arve el
consultor v 1o toma acdon Lo cansultong os un Contero para que tome 20Crones und
organizacion, pero fa orranisacion po toma acciones st de nada fe sirve ¢ conseo

-

12) Cuales son los poncipades problemas que entrenta un consultor en comunicacion

De entrada ol escepticismo, cuando no creen que Tes sive para algo, otra sena la tatia de

MZSCIOnes, pucs s¢

posisionaniento de ba actividad Jde comunicacion » de R i 1o las org

cre

¢ que la funcion Jde estas dos aredas son otras cosas muy distintas o la que en reahdad
son, v esas falsas conceprones hacen creer que esa actividad no avuda mucho en los
objetivos de i orgamizacion Otro de los problemas os que no se vincula este aporo con da
constitucion de los obetivos de la empresa, entances se consdera a b comunicacton como
un clemento fuera de lugar, se considera un gasto poco il Fambien atro problema es la
falta de personas con viston, de personas que entiendan la tuncaon de la comunicacion

dentro de la orgamizacion Sioun consultor encuentra como enlace con ly cmpresa que no

sabe nada del asunto » que no tuene sensibilidad para estas cosas, no va a haber quimica,

no va a haber eco v van a considerar que estan perdiendo su ttempo



13} (Qu¢ hace ¢n estos casos e consultor, de qué manera va a convencer al chiente de que
realmente necesita esta ayuda de consuttorna?

Se conv

cnce demostrando cual va i ser ¢l costo-beneficio de la acuvidad y cuales son los
problemas a fos que ¢ entrentana a ermpresa s no tuvicra esta asesoria
13) JHasta donde sabe ¢ consultor que debe degar de ansistit ante una empresa demasiado

cerrad

¥ ogue no acepts que pucde

mbaar para imejorar?

Las RPP siempre deben partie de una comacaion de ta direeeion general, de una acttud

autocritica. no solioente focoplitg SO Pro-achivg para ophimizar las re

crones de la
OIEINIZACION Con su enlomo, s gue debe partir de Lecvonvicaion de que la vtilizacion
de las R P reditoan mucho o Ly orpanizacion, s o~ 0o hay €83 Convicaton, no bene caso
Tlevar 2 cabo un programa Jde 1 P

15) Una ver que va se ha locndo convencer a la empresa de gue esta avuda va a ser
saludable para su desatrollo. (Cuales son los objetivas weortcos, metodolopicos v téenicos

Que se plantea un consulton Comao pPrimct paso pat

:alizar un diagnostuco mas completo”

gnostico mas comploto parte Jdeoun pre-diagnostico que se hace con base en el

conocimienta Jde faor

amisacion, en ¢l conocnmiento de

problema, seoun lo que ve el

cliente, » tambien ev ¢l conocimiento de 1o que e~ la orgumizacion

diagnostico se baca primoero en ese pre-diapnostico s despues en el empleo de teemicas
deinvestigacion social para profundizar on cada uni de esas pereepaiones Lo que busca ¢!

d1agnostico o5 wer ostoesas pPrhmeus poercepaones o esas hipotesis corresponden a la

realidad, =1 realmente los problemas son 1los que en PONCIpIo s8¢ Creian (ue cran, porque un

problem,

aveces se parcece mucho o un sintoma, somos muy dados o ver los stntomas como
problemas, » 1o que se debe hacer os 2tacar Lo entermedad, no los sintomas, haciendo una

comparacion con una entermeaedad. s oel paciente tuene tichre, y el medico solo e receta

algo para bajar la Nebre. solo esta atacando el sintoma, pero no este terminando con la
cnfermedad que esta provocando dicha tiebre, solo la esta enmascarando Sucede 1o mismo
con las orgamzacionces. w1ty atacas los supucestos problemas que surgncton en el pre-
diagnadstico, en la pruncera percepaion, a lo mejor no estas yendo al problema principal
Entonces piara documentar Ia perceparon, al verdadero problema de la organizacion, sc

emplean técmcas de mvestgacion socal, asi comeo el médico recurre a insestigaciones o



andlisis cientificos, para v

r lo que reatmente sucede, porque a lo mejor alguien se guejo de
quc una vez

una sccretaria contesto mal los teletonos, v pensamos que se trata Jde una

reaccion generahzada, o a lo mejor porgue algo le suc

1o aesit persona, entonces se va a
hacer un sondeo de opimion para hacer estudios de imagen, v va cuando se documenta el
supucsto problema, entonces se dice, etectvamente. ©} Y0%. Jde la gente externas opi mal

de la empresa, vy opir

mal por tales o cuales causits A« tenen entonge

csun diagnostico,

pero se emplean infintdad de instrumentos de snvestyy

cion sowal para poder vahdar ¢

primera percepaion del consuitor Se pueden hacer auditonas Jde comuncacron, Jde imapen,

estudios de chima orpantzacional cte

16) Como se loy alcanzar la contianesa de la pente gque cree que con da liepada del

consultor sc va aar con el "chisme” al jete, v que por il rason, no vaa colaborar?

Siendo honndo, diciendo para que son las Cosas decir el para que porgue ba pente siempre

s¢ostente amenasada con un clemento nucvo, entonces Ly unica fonms de ovitar gue ose
clemento nuevo no sea visto Ccomo umit amenaza, os dialovan decsr que seooste haviendo,

para que se ostia haciendo v gue esto Tejos de constitusn una aincnasa,

pat el contraria esta

encaminado a resolver una prohlematica ot e o ohitve paras gue no seosientan
amenazados N por un clementn CICINO, N1 por uno Interne

17) ,Cuales son las habihidades gue debe tener of consulton on comuntcacion ’

Bisicamente vo dina o capacidad empatica, saber como se ciente el ainierlocutor, que es la
que esta perabiendo, como o esta perabiendo. » que descaria ese anterlocutor para
mcjorar

Ser un buen comumicador Ser claro tanto en su tonma verbal comao esernta

Ser empatico

Ser epecutiv o
. Dar seguimicnto a las cosas Inspirar contiansa

Tener un amplio acervo sobre lo que es la empresa > sobre los conocumientos de
comunicacion
18) Una ves hecho ¢l pre-diagnostico v el diapgnostico, que paso se sigue v comao se realsza”
Del diagnostico denva un plan de accion, una estrategia v un plan de accion Con base ¢n
el diagnostico, se desarrolla una estratega para derivar una acaion programada que pucde

ser anual, 0 que pucde programarse para resolver una problematica especitica Despudés

1ne



pucde venir fa evaluacion, para veriticar que ¢! plan de accion fue corfecto ¥ que sy
gecucion tiimbien fue correcta Hay tecnicas de evaluacion sobre o marcha, que buscan
modificar sobre la marcha el programa para adecuar las condictones ue se vayan
presentanduo

19) Cuales son Lis tecmeas de evatuacion que nes utithea el consultor”

Son s tecrcas de mmvesngacion. exactamente las mismas gue se aphcan para diagnosticar

porgue se nienen gque utithzar los msmos purametios La ctapa de dagnastico es idénticss o
la de evaluacion porque se va a medin exactamente To masimo para comparar ¢l estado

imeral oo catndo actoal para ver s aquelic transtonnacion que se sutno deoun status a otro,

corresponden o los estucrzon que s tusaeron, ol dinero que seornvirtio Eintonces las

teencas Jduomvestivacion sociad sirven tanto para o fase diagtnostica como para la fase d

evatuacion

ado”

26 Como ~abe un consultor en comunicacion gque »u tabor ha ternar

BV trabojo de consultona ox penmmanente, no tenmimy, porgue la consuttona debe estar

savion deoun progrnama Joe KPP en fa de digmostico, en

presente on tadas Jas fases de aph

aphivacion, en fa crecucian y on la evaluacton No podemos decir

ramacion. en |

fa de pro

neo pecesite un consubiort o porgue s estamas hablando por cremplo

“la empresa, hoy

&9

de an problemg 4 Hocon una patente, ¢ cantrata una consultona externa juridica.

cuandao se drotannng se dice aqur acabo ol problema v va no ose requiere de un censultor

ar It vinculacion de una

anentemente s requicte Jde una abor para unihe

Peroen R > per

orgamzacior consultore Pucde gue seoeste en ouia niada sitaacion, vometorar despudés de

ama de R 1YL pero eso no gquiere dedir que hava terminaedo su necesidad,

aplicar un prog

sicmpre hay pasibihidad Jde megorars Tas relaciones en benenicro de L organizacion, entoncs

la consultoria s permanente

ntsacton’

.

20 JThene el consultor [a avuda de personas independientes de baorg

ra desarrallar ¢b trabajo. aungue

No necesanaments se requiere de alguren que asude
fuente de

para ¢l diagnasitco, cada miembro de la orgamizacion. cada colabarador s u
INfuormaciGn entonces por supuesto gque todos los que pudseran funpir como fuentes de
informacion son importantes Y despues en el plan Jde acaion, este no es un plan que va a

Hevar a cabo solo ¢l consultor, m solo el director. nr siqurera ¢ agente de R P se cae



siempre en la creencia de que las R.P. de una organizacion las hace ¢} departamento de
R.P., ¥ no es cierto, las hace toda la orgnnizacion con Ia guia |, la batuta, con Ia imciativa de

una darea de R.P

de una agencia de consultoria que asesora a esta area, 0 gque asesora a

una dircccion general, pero en la amplantacion de un programa de R P debe estar
involucrado todo el personal A< que todos los mucmbros de fa orgamizacion apoyan al
consultor.

22) En my trabajo de imeestipacion planteo la necesidad de que exista un consultor, un
director de comunmucacion y un comumaador cjecutante,  cual s su opinion a este
plantcamiento™?

Es aceptable, aunque ¢s Casulstico, porgue no exasten formulas, parque las organizaciones

no son cstaucas, M son homogdneas en tamano, actividades, cada una tiene activadades

diferentes, entonc.

~ Cste Csquema que propones. pacde ser adecuado para un tamano de
orgamzacion, pero no pucde ser aphicable para todas. en peneral e diria que es deseable
que asi sea, pero stte refieres o una Smpresy muy pequena no e hace talta tal ez todo a la
vesz, tal ves le acomode mas un consultor externo v va, v nada interno *ara una gran
empresa que es muy pro-activa en R P oo lo mejor no es suficiente twener un departamento
de comunicacian al mtenor, v regquiere de avuda oaterna sobrre todo porque se manceia un

gran namero de pernsonis dentro de 1 onranizg

cion Do hecho, no creo que exista una
formula magica, no creo que algwien par muy expentmentado gue sea, pueda darla, v que
diga: esta es la estructurs sdeald

23) (Como trabajan las agencias de consultoria”

En gencral, hay una persona enlace, que s g

sneralmente la encargada de nuevos negocios,

estd persona se acerca a la orgamzacion | le dice en e

v primera entrevista cuales son los
servicios que tiene v se trac mformacion. entonces el trabajo de pre-diagnostico se pucede
empezar en la agencia en diferentes areas para que cada una aporte sus conocimientos, su
expericncia, para plasmaria cn un trabajo de equipo  » unma ves que es aprobada una
primera propuesta, se fija a un equipo de trabajo que esta encabezado por un supervisor de

cuenta, al cual reportan asistentes ¢

ceutivos  entonce

el chente tiene el respaldo del
consultor sinior que es 1a cabeza de la consultoria v aparte ¢l apoyo de un supcervisor de

cuenta, el apoyo de toda una infraestructura de la agencia



2:4) (Existen en Mdéxico muchas de estas agencis
No, no muchas porque ¢l mercado no ha dado para mas, ¢l mercado esta crecrendo y por
ando firmas mundisles Je R P a este mercado, pero anterrormente era un
s de R.P,

eso estan 11

mercado muy pequeno, sin potencial v opor o nusmo fucron pocas lus empres

que surgreron, pero abora el panorima s distinto

2 s de consualtoria?

) Qud futuro v para que pucdan crear o apenc

mndo o Mewico, v oson

Es muy atractive, por oso s oostan creando por eso estan e
extranjeras las que imonn este desarrolios parque son empresas que tenen la cultura de
RP

26)  Que se necestani pai que o Moexnico exntsta esa cule

a orpanizacional ”

Frolucion. en cuanto a Lo adrmimstracion Bn NMexico 1a masona de las cmpresa pacen
como empresas tanubares v solamente por la necesidad de aneromentar o volumen de
actividad. porgue ast va crecsonde ¢ mmundo extentor, crecen on o producovidad tal ves,
PRIO D0 CIecen $It Lo e SO COmuo oramzacion en s creden on ol numero de vendedores,

namere do o sucurcales, petro L organrcacion srpuce sicndo Lo misma cntonees noson

5

grandes cmprecas. son seice ampresotas, cosa que os may diferenie Botonces ostax

a posthihdad de anantucionaitzarse, crecen Je torma

empresas orecen sinonueresarles
anarqusca por rasones de cosuniura v ne ose desarrollan Podemos decir Gue exrsten Ias
empresas de R P porque vienen del extenor con otra cultura, aunque podemos decir que

existen empresas Gue ven la necesdad con da apertura comercal v con la competenca en el

1. o necesidad  de anstitucronabizarse.  de microrar sus estructuras

entorno grlot

ofganizacionales, Para que sean mas competitnvas, v en el entorno de la compenuvidad das

R I estan presentando una ventaja las agencias de consultona




ENTREVISTA A UN CONSULTOR

LIC. MINDALE LOPEZ AGUIRRE

1) (Como define al consultor en comuniciacion”

El consultor en comunicacion vu i ser un agente externo, especialista en todo aquello que se
llame comunicacion, pensundolo en funcion de empresa, que e facilite a una compafig
alcanzar sus niveles optimos de productividad. con base en los procesos basicos  de
comumcacion humana, v cne agente exIemo va g et a la empresa a empaparse de sus
procedimientos. de su cultura orgamizactonal, para plantear estratepras que fe permitan a la
compatia alcanear esos piveles optimos i 1uesit U SC DICHE, O QUe ¢85 Un agente osternaoe,

ree de ouna munera apatie ke

que aunque no exista la obgensidad total pueda plante

percibir el tenameno <o estar ansolucrade como Lo ostana unag persona

empresa, en este sentido puede observar con o masor anahdad lo Goue octa sucediendo en la

musma para plantear estrateras Ademas de spue trene o nrquesa Jdeoda ezpeniencn que e ban

dado otras fuentes, cosa que una pernona nteyrante Jooun deparimento doeocamumicacian no

v cabo onoung orpanieac

ticne, constderando que oot empapado de o gue se
csta hecho mucho o una forma, a Jos vacios de e cmpress v o que por fo tanio, no pueds

concebur lo musino que un consultor que ba emdo e expenrenera Jdeoentrentar disersos

e cada emproesn

problemas, pant poder brndar 1o que nece:
2) Cuales son las desventagas que pucde tener un consultor en comumceacion”
i

hora de sohciar

ra empesar, ol chente e conteata vy quiere que e soluciones ¢ problema i la de sa, pero a da

heuna anformuacton, aveces suclen poner crertas tral pOTUC cmperan a

dectrte que no debes abarcar tntas arcas, O pPor Gue FEQuIeres s intonnacion que ho estan

acostumbrados a dar a conocer De esta mancery ¢l consultor nene que cer agl, tener un
método raprdo para integraric a la organtzacion v saber detectar o impontante del fenomeno,
lo que mas pucde servir para solucionarlo Il problema como agenle externoe ©s que necesitas

conocer rapidamente lo que alli sucede, identiticar el problema a atacar




3) Cuando un consultor quiere adaptarse raprdamente a la organizacion. /qué tcorias utihiza

para detectar of problema?
No s que un consultor utihee teorras, lo gue sucede frecuentemente con los consultores
irresponsables. o8 que se ubiguen drectamente con el adnumistrador gencral, y le preguntan
SQUE e su empresa T, ccuales son sus valores, qué cultura orgamzacional tenen? E error es

que no solo hay que proeguntarle al de urtbal sino a todos fos individues para saber gue

saLcual e L cultura que ellos ven Con ellos hay que

opinan, que e o que prensan deta empr
dirtgrse v has que realizan una osestipacion o smportante os hablar con prentens de diferentes

s e abajo Ta

STt

mivefes, porgue ¢ de arrtha srempre v tensr una seaon o adinen

Miven
43 Bura dlegar of poimes avercaniento o L orpanicacior, obviamente un consultar soovaa

dirsgir con L1 persond Que solicito el soruoico ] pero coma se va i dar e primer contacto, cual

ar g un acuerdo’

es el proner pusito s conversar para e
; s ia

Pl consultor sa tiene una pequetta rdea de lo Gue ot requniendao o emipreea, o de lo qud

i ue mientras

Spaitda vo e gae bavo e formular un cuc-tionario,

Gooabpun punto o

cmpre
mus sopas del problenta, mas onentado puedes trabarar, vno sabes, se vale hacer preguntas
cdedica Lrempresa cuanto ttempoe tene s fasinante cuando se e

abiertas para saber g guc
prde a un chente que 0 platgque Ta histona de s ompre s, v Jdeabn se puede sondear para tener
[SIVTUNTEN

i 1y es tonmade o) antecodente, os importante saber

un antecedentc que pocda sarsar
lo que desea el clhiente, cual ey cu oxpectating v of o quien debe plantear el problema. aunque

nizacion, cnlonces

puede ser que it Lo mejor no sabe cual en el serdadero problemia on su orn
hay guo escarbar desde o fondo s hay que trabapar directamente con el directivo, para
platicarle los puntos doe vaista del consaltor, para que se sepa desde ¢l principio que ol
problema que s sipue es el mismo sy no se vava g crear un mal entendido Sobre todo har que

Que

conocer las expectatnvas del chiente, para Hepgar a un punto de acuerdo sobre el problern
se percibe, planteando nucestras tdeas v o que a nuestra consideracion s o mas adecuado por

acrendo Tambuen hay gue verlo cticamente, sobretodo

las invesnigactones gue se ostusieron
ay  que trar de

cuando ¢l chente ve una problematica v el consultor otto, entonges b

¢s oser o mas hopesta posable Alvunas ocasiones he tenido que

convencerlos M opolitne
decirle al chiente que yo e puedo hacer un programa de capacitacion. s1 s ¢so lo que quicre,

v



pero le hago ver que con ¢s0 no va a solucionar ¢l problema medular. Y para saber que es lo
que se debe hacer en una orgamzacion, hay que realizar antes una mvestipacion, ho se hace

ninguna consultoria <ino se hace una investigacion, porque »olo asi. se le pucde mostrar al

cliente en donde se encuentra el problema, y esa os fa razon primncipal por la que se requiere

que un consultor sea un estudioso de la comumcacion. porque debe tener ta capacidad Je

poner lur & un fenomeno que tal ves el nte no ha visto Nooes un trabajo taci porque el
cliente va a tener un razonaniento completamente diferente. sa que hay empresanos gue no
creen en que todas estas estratewuas ayudan aun mas g soluctona prodblemas

5) JCrees que en MEXico no exIst unay culturs otganmisavional”

Yo creo que apenias s esti empesando Se et dando Gierta aaimpaortancss a la comunmeacion,
con la crisus esta diticil que se destinen presupuestos importantes a4 osta arca Fo este sentido
reo que los comunicolopos no hemos podido detender con fuersn v arpumentos sobdos la
importancia de nucstro paped on o omprosa, porque se nos vontunde con el que orgameza el
festepo, ¢ que va a hacer los videos, pero nosotros somos adimmiatricdores de sipmiticados vy no

nos hemos podido defender Creo gue con Ta satuscron del paas ban Hepasdo o Mexco mas

empresas ranstacionales, » son ellas Jas que han antrodorde mas wepte Jdel

IOy s empresas de aqur fienen que competit vomuchas veces

comumcologo organizaciorn

alito funcrone se pueda competir

toman patronces externos pact hacer qu

6) Al hablar de una primera amvestgacion dentro Jde da orgameacion, al reabear un pre-

Nrear dicho trabage?

diagnostico, se debe tener un trempo bhmite para red
$1 tiene que haber un uempo Linute, porque cuando daoestas hablando de una relacion de
negocios, forzossmuenic tene Gue haber unua barreru de tiempo. pues a da pente le osta
costando Fl nempo para medir, depende doeb proyecto, he reabizado sondeos raprdos, (no
investigaciones) para plantear estrateyias, para armar propucstas. de unos gquince dias, con

prisas de una semana v otra de documentacion para plabear una estratena gue pucde terminar

€N UNa INVeSHEACcIon ya mayor, pero cuando soeorata deoun caso muas protundo, por ciemplo

para implementar un valor, s¢ requicre Jde mas tiempo § 1 saboer de que manera se pucde

implementar dicho valor entre todos 1oy micmbros de 12 organizacion para que funcione como

tal, ¥ pucde llesarse cuatro meses, pero todo depende de fa aceptacion del chente, 2 cual hay

rrollar unt

que convencer que para des bajo s reguicre de una INvestigacion que va permunr



solucionar un problema, hav que sefalarle que para llevar a cabo una investigacion se requicre
de tencr una platica con o gente gue trabma en fa orgamizacion, que se van a aplicar
encuestas, vy que se requocre feer ademis todo fo que s¢ pucda tener al alcance de informacion
documental

7) JEn que constste esta documentacion que moencionas’”’

Esta documentacion e tanma por pnncepio con faoantormacion gque te da el chiente Por

anuncros Jde

cjemplo al trabarar pors ol Centro Comercat interfomas, me dicron reses

s abir me i cuenta de gue tan smporntante

peniodico para vonoces fa hstocn de dicho tugar ¢

¢ centro interlomas trene ¢! problema de

fue leer todas Los cartas doe dos afos hacis atras Fes

por comites, en donde muchos jefes toman

relaciones saciales onun condonnno gue trabuyg
fas dewisiones, entonces, fevendo L cartas me pode din cuenta coales eran los prupos de

nado dande Tos conthictos, donde se habag dado ol romprmiento, en que

poder. como s haba
Circunstancas, que se habia trabaade de comunicacion antes, el protocels de da carta Jdio
mucha intirmacion entoncs s todo oo forma parte doe la documenacion que regurere un

v documentos mtetnos pablicados o porsonates entre Jos jetes Se tiene

consultorn, camo

que rascar baantormacton por donde <o pucda muentras morern mtormada ostes, majar S8 puede

¢ el osondeo. o Ia

plancar una esrratesia Eooanr caso by primera

mvestipacron Jde protoodidad dependiondo de o Gue se reqguaieea

vinsestipacion  Comin s Hesaoa cabo fa contratacion, o on que

Ry Unasver planteada ia prime
momento se da b contratacion se da pomero ol pre-diapenosuce v despaes ta contratacion”

nostico v despues da

Depende. porgue siouna cmpresis va fe vonoce se da paimero el pre-d

Cabo miegor Fa cmipresa te s

contratacion. sy cuando oo ol consultor debe anvestipar por i parte

a dar muy poca ntonmacion puigue no e irene confianza, yo parad que ome den toda
imformacion, firmo un cantrato de contidenciabidad, donde me comprometo con la cmpresa a

Que lainformacion gue vilow me den, vo po fa voy o divulgar, mtampoco de la ainformacion

QUE YO vaya o conocer i taves de fxomvestoacion. aungue aveces en el pomer contacto se

Proporciona muy poca aintonmacion, sin ombaryco con eso. se debe formar una estratega, un

plantecamrento. gue pacde ser con un sondeo para bacer un dognostico real, del que se pueda

derivar un presupuoesto Jdeamvestipacion Lo que hay que hacer, es dar un estimado on donde se

le dice al chiente ©f costo de La s estigacion, v guoe Ta campana completa dependera en costo,



de acuerdo a Jos resultados arrojados por Ia investt unque pucde decirse una

aproximacion de costos. Lo importante de esto es comvencer al chiente del costo-beneticro, ya

que ¢l analisis v la investigacion de una situaacion, le va o shorra dinero Fatonces pnimero cs

que se haga un

esa propucsta v el chiente es el que toma o decrmion | yo recomicndo

se hisino seexphique gque una ver terminada la

contrato por la anvestigacian, v que en

ivestigacion, s¢ hara ¢l presupucsto bien estructarado v definrdo para L seprunda ctapa del

provecto, que o la realisacion de estrategtias

de la

pesdie

D) Oud coste tiene realizar una investivacien ' Aungue
¢ H

minmn, Jcuanto Je o cucesta aprovamacdaimente oouni

arganizacton v de la problematica de

cMpres, ©s muay Ccastos
Abhonta es costosmsima i anvesupacion para una cmpresa, ahonta cualqguier area de
comunicacion la conaben como algo sumamente costono, maluso alpo que mas <¢ acepti, que

ultima cotisacion que ce por ouna

es la anvestipnaion de mercados, les resulta caro 1

28 pul o poesos vy trene aproximadamente §omeses (marzo

investigacion de mercados fuc de

1995) Lo difici] para Ue iDVICIan en una oy estRiacion, on que saben que B respuesta no se

ab oy habiar de

cron hav Jde todo, pero lo mas g

a4 a obtener mmediatamente Bnoanvesog

gt

vor pucde sfcanecar ks 1

tnvestigactones doe 20 ol 300 mal pesos, una ins estizacion me

Avevus [RLIEN

pesos Todo depende del objeto de estudio que tenya ¢l consultor que

en un estudio de mere

do. hagan un simple cucstionano. sin tener Ja perspecta de un

comunicador, v eso en ves de ayudar o la empresa, da detiene mas en su desartollo) v que

muchas veces se reparten l trabajo al intenior sintener un fin claro o un objeto de estudio

10) ¢n exte sentado, (cuales son los objetivos teoricos, metodologicos v tecnicos de un

consultor ¢n comuntcacion’
Los objetivos que se deben sender al chente we deben basar en el comvencumaento de gque a

amente al

través de una metodolowa, apegado un marco teonco, s¢ puede Hepar direc
problema v plancar su mejor solucion, que tracra a la empresa bastantes bencticios, quizi a
larpo plazo, pero que evitaran que estos se agranden

11) ;Cuando sabe un consultor que su labor ha terminado?

No se realmente. pero creo que pasa un proceso stmilar al que le ocurse a la persona que esta

dentro de una empresa, en un departamento de comunicacion que te envicias con la compaiiia,



pero se da mas lento con el externo, porque ¢l consultor pucde estar fucra, viendo otros

fendmenos, ofras empresas, pero st Hega el momento en que te envicias con la compaiia, ain

sicndo agente oxterno, pero cuando ta sicntes gue ya no tiends nada mas que aportarle, v que

nizacion, ahr wermina su labor ¢l consultor.

¥A N0 cuentas con mas ostrategtas para laor

ra dar el otro punto de vista,

samente. o e L oqueza del consultor, poder He

Parque pre
ste de 1o que es

te empap

y cuando tw punto de vistas vac s ol de L empresa, va no os tuvo,

o empresa, es entonces cuamndo nn conculton puede decir, Mhasta aqui pucdo enrngucecer aes

CMPresid Y sty CIMpres me cntguoce @ m’ fato il vers seode muy raprdo o tel ser oy lento,

con el chiente, pues ©s Ccomo un noviasgo,

todo depende de La relacion que ol consultor weny

as det puepo v cuando Hepas al himiate de saber de

pues se plantean desds un poncpao las 1o

caba L relacion

QUE MIANCTA Vi 3 reaccionar uno u otra, aht se g

12y (Te has enfrentado o uha ompreaa gue va niene un deparunento de comaaneacion al

que bana pensadoe gue sha a ser desplasadao?

mtertor v un responsable det aroa,
S1, se Ja una nvahdad tuerte porque Yo persona que osta ol nterion, prensa gque se le esta

en ente sentrdo o s sane s juntar g todas las partes, o~ decrr o Ia

restando autorrda

persona que s osti contratando, ol daector del departamento s al drirector, v poner las castas

e e abor es apovar a la empresa, Jdeoosta manera

sobre la mesa, pare que ef comvultor i

persena von Tis dos carnas de tuepo. se pucden

sc logra una comunicacion esirech con o
do st aveda, va

alcanzar resultadon excelentes, porque =1 ia personad quo te sa g estar facihin
a ser weneimipo, os un verdadero problenia
13) . Como se logra ose entendimeento?

ar a amponer para hacer sentr mal a fas

Se logra hablando v con acciones Mo se rata de ey
no

demas personas. dictendoies que como s posible que estando ellos dentro de la empres

hayan podido detener el problema Scotrars de dearrles gue cellos tienen informacion muy

vahosa que el apenis CNenorn no Conece. S<Imaa de Compartiyn Opiniones Y supcrencias, y no

de tmpresionar
14) JTiene el consullor en comunicicion a otras personas que e aposen en el desarrollo de su

mvestigacion, independientemonte de dos imdividuos que estan al intenor Jde La orgameacion?

Pero algunas veces siose

Si. aunque depende tambien de que tan grande sea da
sobretodo cuando estax reabizando of diapndstico puede

requiere la ayuda de otras poersonas

(¥



ser necesano, aungue debe ser un cquipo de trabajo reductdo, con unas tres personas cuando
mucho, dos o tres personas se pucde mantener uniformidad en tu andafises 510 s se trata de
una empresa grande, donde se trene que secolectar mucha intformacion para amarrar cabos, es
prudenic

153) Como consualtor en comumicacion, |, tenes  alpun csquema hase para aneiiar  esta
mvestigacion”

Lo gue utthro es o matodo ciontitico tal cuad comuo a1 s tratase de una mmvestigacion,

vimrcral, claro Gue vo he rebantisado L ctapas, aungue ol chiente

partiendo de un acercam

e real ¢ deoun

> tene i

no leanteresa st le hablo de un marco teonco gue

TENITIOIEN

acercamiento el postenionmente so hace una propuesty, smcuamos con el dig

seorealizan tas

este u su ver tene los pasos del metodo crentitico, o disenia fa et

arae ol dieeno del

entrevastas rmcrales, s dependiendo Jde los proimieros resultadoss we reals

instrumento Jde anvestizacion, lo que sera b recolecoron doe o datos, anatisis L Lo presentacion

wichiente ta cual ey

de resultados Despues de eno s arnie toda tna propuesta, gue s prosent
EMPOTrANBISHNG v nenes gue convencerlo v poncerte on osus sapatos para Jue seoencuentie da

mejor forma de presentar [a tnformacion, hasy que ponsar en |}

Judies Gue e van a surgir, en

soonpanche iaoanvestigacion Se hene Jque

lo que mas Jo pudiera interesar pari que o ese s

1o ~e debe menoionar gue datos

diseiiar una esteatea para vender un prosectos v en da e

se requicren recoleciar, Gue minrondion Os necesaria para conocer ¢l tenomeno 5 darle
solucion Despuds de esa venta del prosecton on el vual or mits importante la formi en que se

s que se utihoen, que vean una excelente presentacion. quedando ademas

presente, las graf

claras las ideas del consultor, Ias estrategas que se buscan aphear, esplicar Par que. para
qué  Por gjemplo, en una fabrica les mencionaba a fos directivos que para imtormar a los
obreros de lo que sucede, era mmportante utthizar otros medios doe comunicacson ademas del
Plzarron, pucs oo como cuando pasas por una esquinit v sabes que stempre e dan el nusmaoe

oo miras, solo to uras o puardas v nunca o ves s tuve que tuchar con las

boletin, v m siquie

directivos, quicnes me decian que €50 no era crerto,y les hice ver quye i siguieri chlos estaban

enterados de ¢l Glumo anuncio que se habug colocado alls Vo esa os una de las formas en gue

acer notar al chente que hay que correpr errores que eilos siven a diarno v que

puedes

precisamente por eso va no los ven como <on Do ahi hay gue penerar fa estrategia gue va a



estar en un estira y afloja, pucs tu tiene

las propuestas que pueden solucionnr ¢! conflicto
Nomalmente se presenta alge, pero que pucde reajustarse, sicmpre ¥ cuando la cmpresa oo

cambic la ostrategia plancada, va a4 ver iranstonmaciones potgue tratas de acoplatte a tu

cliente, pero ahit entras tu ¢uea de consultor, para gue 1o gue sagiere e chiente no pegudique w
esirateia,

cbe

se cambuvan il ves cuestiones de nempa, pero no lo o esenciad de to planeado

tener semipre eaa Heutibidad sinromiper to gue ta saboes gue se debe hacves, de reajustar
solo en o pasibile el medio que planeasie

16) Algunos consultores sefalan que necesitan sor expaitos 27t envue. Jdol comportismiento,
cestas de acuerdo con osto T No se contunde Ly Tabor del camumceotopo con el pacologo?

Sin duda vreo gue se complemients o) paicofopo con el comumceador & s me han tocadn
casos donde he temdo que rectrns aun peicotoro para explcarme mopor uh tenomeno Por
crempto hay una amprosa 3

orde e hace ung

ambilea de sagios una ves al ano, o que se
habia hecho antes cunndo Giabaa ma presupuesto,

Craenitenastar G dos tocion v dospues
escuchar que teman wen Ly asambleal pero

ansamblen o marasiitoss, porgue a
P o

a o estudiarial poro cuando tienes at
rupo mterrado s comnometer o ananipesa enoun frasco v verla volar, lo o mejor es esio
o

gue deorr
eNCUEHIR 2N CoIno disedar ung nad

conocer

de o nusima mancra o onts onuna asamblon e panmite sacar menntes wdeas, puedes
meyor baoatnacian, que platicadee Y

e pued

cadir aoun pacolopo para gue me
avude a expheatme o que vo no puedo ver, porgue come cwmumcologo, Yoy o ser relacion.

VOM v et cuales son hon prupos fucrtes. como seda s comunicacion entre eilon, cuides son tas
palabras, ¢! Ienpune v mctatoras que unleran,

cualey son tos valores que prosvectaron, vy todo
e sirve para reabizar un anabisa

oo N pucdo saber Yo que esta dentro de su cabesa @)
paicolopo pucde ivudanne a detectar Jos toles de interaccion de tipa grupal, v en este sentido

creo que st nos hace falta cenocct mas de esto, an embirgo Jos comuneadorgs tenemos
nuestra area muy definads de 1o que podemos tabagar,

VN0 NECESAnimnente ienemaos  que
cspecializamos on o otto, pero st nos complemuentanmos

LXTN



17) ¢Cuiles son los conocimientos gue requiere un consultor para desarrollur un diagnosuco y

una estrategia organizacional?
Aunque ¢n  México no hay mucha bibliografia, ¥ tenemos que buscar el refrito

norteamericano, tenemos que realizar nuestro  propio esquema, no agarrar ¢l modelito, sino

implementarfo, de ahi la imponancia de realizar una investigacion pari construr



ENTREVISTA A UN CONSULTOR .

LIC. FERNA?

1) (Como define al consultor en comumcacion™

DO MENDOZA

Como unit persona que apova los procesos de comumcacion de una organizacion, que ayuda a

las propramas. que ayudaran a los fines de Ia

desarrollar los planes. las ostratep
organizacion

) Que conoaimuentos teoncos debe tener como base ¢l consultor en comunicacion, para
poder asesorar g una cmpresa’

teona de ia

Deben ser dos teonias baacas como son b teons de b orgamzacion

comumcacien, con aposo Jeodiscaiphinas como le pacoboria, sociotosia orgamizacional, v

sobretodo. debe tener una fuerte bace Jo pensamiento sstemico

arar 4 una

Crud otras disarphinas ademas de jas mencronadas, as udan al consultar para ase

cmpresa’

rundo orr

[

Todo 1o que ~¢ conove ahora como pensamiento coanpleje, cibernetica de se

]

aempresa La pucedes entender de

creo gue depende muecho de como e comprenda oot

mranera megant esdeair que s To gue tu dices, o da pucdes entender de manera mas

compleji. en donde fas reacciones pucde T propones, pere que pucden ser otras »

gque tomas ¢n cuenta o que produce (s masma orpamzacion () por esit Vid Como Ty mencionas

. en donde tambien

de procesar un poco, de concebar la orpanisacion Como una Cucstion vy

se pucden encontrar esplicaciones de tupo biofogico Bn peneral Jo que debes de pensar al

v seodebie considerar por una parte a los individuos v por

enfrentar unt orgamsacion, ©s cor

1iodo, v eso es to diticrl, porque aseces cuando eaplicas el todo, prerdes las partes,

otra paric

v pasa al reves y sobretodo constderar que la emprese con fa que estas trabajando ticne otros

programas. otra histona, otros tines diferentes o fos que se estan pensando o propomendo

4) JComo ¢ da ol prmer acercamiento entre un consultor ¢n comumicacion v una

rimer contacto”

orgamzacion”, e gue se habla en ese
La empresa te busca o tu vas o presentar tus sersicios Lo que se debe hacer 2l principio. es

i qque sobre eso se pueda ver

entender ¥y COROCEr CoOMmMo Os vogue Pasa en la organizacion, o

realmente cual es ¢l programa o las acorones adecuadas Lo que s es necesurio os no partir de




la idea de que no hay comunicacion, porque siempre cxXiste, lo gue hay que ver es cmo esta

fluyendo. sobretodo como pucdes apoyar los esfucrsos de la empresa tanto dentro como tueri

5) (Como puede un consultor en comunmcacton crear uns nagen Jde una empresa”

Se crea a partiv de {o que Lt empresa propone para st misimi Comao metis, <omo mision, Como

filosotia, a parur de ose momento la creal v 1o demas tienen gue ser accion

sistematico, fo

que vcurre en el sistem

aunque ¢ supone que stempre habra desordenes, desvaciones Lo

Que no s

: pucde hacer es suphir con sipnos Jos hechos, s los hechos no estan completimente

configurados i lo quo Ia imagen presupone, entonces al orear la na

[SES}

T NI Lo v

descubrnir Y sobre esto, mucha pernite o

sooque a amagen es havicamente Jorotipos, fos
mensajes muy claborados, fos mensaes tormales. pero wmbien esta fo antormal, o no wan
claborado, incluso esta la conducta de cada miembra] para cualguier pubhico ¢l contacto con
Ia gente de Ta organmizacion, es tambien imaren

6) ud problemas debe resolver un consulton en comunicadion, gue no tengan que teselver
otros enpecialistas en consultana®™

Todas

Juclhiss SIUACtONes que IENEanN quUe Yo ol vaino ovorie i Comunmicacion, comma -

cancibe, con como son los tlujos de comunmcacion, Jdo antornmacion, como s realimenta fa

orgamizacion, como  decide

come  mancia b oanfoemacion. come crea o mancra de

comunicacivon, coma ~¢ abetaculizan las postbaiidad

pare Ly s orpamezacion Mo parece

bueno cucstionar gud

ma debe

barear un consultor ¢n COMunIcacion, poigque 1o lo en todo,

hay una sola rama que se trabaja, v osicmpre esta en tunaon de jo que se deline comon

estrategias de la empresa

7) JEn el caso de los tTuyos de inform

TOnL COMmo Vamos oo orgamsar v estudio donde
tengamos que detectar fas tatlas, y como <aber planear o utifieer Ciertos metodos v teenrcas”

Lo que se hace es un analias de redes, por cjemplo se puede sepur 1o qu

n
I
i

Hama mensage

critico, y analizar en ¢l pasado como ha lurdo taanformacion Se le pregunta o da gente, cual

tue la fuente de informacion, » cual es a tuente gue cllos preficren

Py
6
+
v
c

pero lo que pasa continuamente s que pucde contundir vy prvitep

uno supondria o pensaria que todo tfuera formal, comeo se supone que debe serlo, pero aseces

esa rigides no pucede ni debe permitir mngan avance, puesto que hay tlyjo< intormales tambicn

¥ que deben ser tomados en cuenta y respetarse, incluso deben tener cause Aqui ta pregunta

1o




sobre flyjos de infonmacion tene que ver mas que nada ol como la orgamzacion se informa,

n_forma, os Jdecu como se o di tormu s maamo, con los datos de que seoesta

mdivideo de toda orpamizacion es una gran

como

retroalunentando o caso extremo. todo
potencralidad trabajando, pero no tiene Ta misma posthihidad de expresion, o de acaon de o

rula ¢ose controda, habla de

Que pucden saber o pensar entonces by mangre en como CLoe sSeore

1a oportunidad doe do que pocde sor an erpresa
1oconsultor on Comuncacion para implemoentar un

Xy Con que clementos debe cantar

progiung Jo comunicadion
paattar de ala

prata Hlevario o cabo, o

o
oy

Dobe existie Lo vody

s Fos

s debe mciar una fabor de creacron conpunia con L ponte responsable de Ta empres

ol provrama gquo estes dlevando g cabol por cjemplol sovas a

clementos tendrin que vor o

Sogun Centar cornesfratepnes Je

Cion o anterna, tend

Cannunig

realizar un progrann
nrzacional. poro Jquisa Lanbien con

convencimento ol nterror Jdeomancre Jdeocaltarn org

sracarte gue o solo o poeden usar medios o o que

cuestones v ivhite con et Guieno

comunmeente ~¢ fe conove como medioe o nntaen de usar bhatalidades comumcoativas que

a Ly capacidad de hablar no

es oung parte amportante Drosctacar o o yonte

i Cornurncar v e To caal habiria guo estar nnay consrente

necesanaments iy henc f

Fntonces como gue Lo oreanizacnon ¢ i enada con o comumicany oo adermas de que
sicde ser s Be has communicnaen. entonees siempue hay comunicacion

ninguna accien

Ston, porque por

Entonces has que ser como s desea L comumeacion para la orgames

msacion. hablando

cralmoents fo ComunIcatine ¢n una o

ejemplo una vrave consiants o
wen o oportunndad de comuncar, Jde espresarse, de estar

conceprualmente, porque oo todost
subordimacion, es decir, o siempre lo comunicativo ey

mmformado purgue srempre hay

Li orden, v quo es por principio un problema para resolver, hay

un nuandato o

somectido 3
eseres la nunvoria Jdoe Las veces immdecutibic en alpunas organizaciones Fntonces el

Jerarquig,
poncipal cloimentoe con ol gue
v tambien contar con gque s La pente de arniba no esta convencida, no

has  quoe contar o~ conocer como esta estructurada la

orgamnsacion, entender
eree o ne prensa gque la exphicacion del consultor sca Lo suficientemente convincente, entances

enfrentas otro problema pars poder imciar sy esiructuracion de tu programa

(7Y



9) Para realizar un diagnostico de clima orgamzacional, sc siguen algunos pasos en
especitico?

Si se siguen algunos pasos, pero mas que todo es saber que metodologia usas para recabar
informacion. Los pasos scria en todo caso elaborar alpunas hipotesss, buscar una sanable ¢
investigarlas, 1o haces de mancra estadistica con encuestas, o con entrevastas abuerias o

sestones de grupo de una o de otra torma, o b dos de mancra cornplicomentarna, entances el

paso es diseiar gue os Lo gue quteres encontrar, buscar Ia teomea que te de famtormscion que
requicres, os Jdevir sacas o oantonmacton, Lo analizas v wacas resultados parn poder tomar

acciones

1O) Sobre Las mctadologi viiecricas de las gue hablas como e realizan” de acuerdo o cadn

orgamzacion o  existen alpunas que puedan seruirse deomancra penerael

Son ambos Ccaminos, €n gencral VO prenso Gue Cioas pocos vo crea gue meas bren by portenenca

es cuitd e el metodo adecuado, on oreabidad tu buscas en o gencral toner Lo mmtonmacion gue t

rermita entender que esta pasando. entonces debes aoudi a fa teonica qur micjor te pernita
¥ v

to, con fa salvedad de ocada tecnicas v selaimente guicres gque Huy g antormacion, entonces

v tuero e ordenar

vamos  a anhiear Jas tecnicas abiertas, cualitativas. ¢ proble

weea, ahora o gquicres mas

hav macha

mtormacion, Jarle sentrdo, pero tambre

sore tambren has perdida doe gue naeda mas

estructurado guiza entonces aphcaras Ty encuest,

ohtienes intormuacion que tu estas proguntando, g lo mcjor hay preguntas gue ot o se t

RSN tonves cornbimar Jas cosas v Ja prepunia

ocurren, v doe moamento no las

sobre chima, en reabidad oy una pre cvomo fa TNt Gque parmapa en
COMUMICAcIOn, que tanto s siente intformado, que tanto los estlos comuamcanyos proprcian los
problemas

11) Cuando existe un director de comunicacion duntro de una mpresi, pero s esta

solicitandoe 4 un apente ozermo para que asesore g o onpamcacion. como se o dan las

relaciones entre ambas partes, cuales son los principales problemas que enfrentan
Por pnincaipio puede ser un problema Jde colos, de tntereses, pero on gencral supuestamanta

do, aungue obviamente existe

la ventaga de fuera es que de entrada pucde ser mas desinterg
el interds por que es un rabajo La otre ventaya oS que estid en la posicion de ver sstuaciones

que el otro no puede ver, o destacar situaciones que al intenor s¢ ven como normales, pero



que para el exterior tienen alpuna tallay Yo ereo se debe estar consciente de cameo s¢ entra al
trabajo, debe entenderse que e consultor apoya el trabigo, no se plantea el hecho de gue ¢l
vaya a ser el encargado de los desarrolios de comumcacion por <tempre Creo gue ¢f problema
mas bien estriba mdependientemente de s participa ¢l consultor 0 no, de on que nivel esta la

direccion de comumcacion y que es o que hace . s lo que bace [a direccion de comunicacion

s unicamente diteccion Jdeomedios, entonces oo tiene ahe oun problema, porgue i

comunicacian no s atgola cn fos modios o simplemente el nsel en el que esta ubieado el arca

de comumcacton on gue atea enta ubicado, comao que esoandica mas de conto e conetbe la

comurnicacion | gue cf conthoto que pucda aparecos ontte fo merno v ol apente oxNwrmo Sg

CONMNICACTON a0 SC PIeTis st Bas ajud i paan stas o o las e uno podra

¥

SVHAT S uno puensy en la comunicacion

12) (Que habididades debe tencr un consniion 20 comunicacion '

dedar sent

Yo dina gque fa tachdad de anabiear sntetizas oo fas cosas, entender 1o que es1a

imphicado on o onramzacion en utomomento dados oo decnr B cosas que pueden parceer

atractiva

de hacer, pero no e poable hocerhies hay que oentender o 1o pente que es

smphoada, asr comuo los procesos que estan anvoluciadon, pornque aamipie uno enira ¢n un

maomento dado v

momente pucde e nonmal o anoennad dentro de lo que es la

organizacion Stoun vonsubtor o onene Lo viesia mas ampd pucs eot haciendo cosas gue no

vienen al caso Hav Gue evitar e tratar deorepetie al

Sunes Procesos, porgque aungue una forma

de cComunicar funciono ¢n un s1hie, eho Do e nitica que funcronasta on todos tos fupares MNe

parcce gue el consultor debe tener enomente L capacedad Jdeoser realmente un obsenador gue

entienda lo que osta omphoada en cada crganzacion, tants

1oy ndespensahle Ta auto-

reflexion v a autocnt

ctica de un consultor on comumeacion”

13) (Qué podnamas Jecir de la cussti

Aunque hay cu profesional para cada profesion, i opmion, ©s Gue esta cusstion en el

comunicador, es mucha mas sensble Situ e

abajar o una empresa, te comprometes a

poner en juego toda uintonmacion que tene que vor con o urganizacion. aunque no pucda o

no ser det agrado del otro, v hay que hablarlo, aunguoe ttenes que constderar gue trabajas para
el de arriba, os dedir para el que te contrata, aunque s alguien de abajo te pide ¢l anomimato

para dar alguna informacion, fo tienes que cumplis Fl compromiso es hacer un trabajo bien



hecho, ¥ no tener temor a que no carga bien 0 a que no guste, porque entonces estis entrando a
otro probliema, pero el trabaje basico es en térmunos de comumceador, ayudar a extracr
mformacion que fucpo v a ser usada para reahizar algunas actividades al anterior de la
Drgam‘l,ucﬁwn tLa pregunta yo creo tiene que Ver mas con que ¢) consultor on comunicacion
sepa jo que estd haciendo ¥ 1o gue esoaimplica

14) Como podri

INTCIATNG UKL PRISOna que termuno lis carre

a de comunicacion, la
consultaria”

La manera mas recomendable ¢s comenzar a hacerlo v No s una cue

tion de voluntad, pero
51 de esforrarse por hacer un trabajo senio, v o otro es aprender apegado a alypuien, como
podria ser a traves de un departamento o un despacho gue o haypa Bl consubior aprende
haciendo las cosas u observando, pero modelando o que se vio

15y Cual serta by conclusion en cuanio a los conocimientos teoncos, metadologcos s tecnicos

que reguiere un consultor on comunicacron”?

i

Creo que en general debe tener conocimrentos amplios sobre ¢como so trabaja, como se

orpaniza una empres

ne amporta ¢! tupo, o ereo que debe tener una vision hobista ante

rral
s1IStEmMica. tomando ¢n cuen

fos patrones ainvolucrados, las reglas ded juciro, debe ener clara

una teoria de la obiervacion, tanto como actic

. oComo teor

que e permaia ver cada

momento desde donde abrerva el v desde donde To observan v que obsern

la orneanteacion en
comun, por supucsto que hay que conocer de teona Jde la comunmicacton, v todo 1o que sobre Ta
misma s entiende con discaphnas complementanias . como . pacalogial sociologia

particularmente, hinguwistiica porgue mucho Jde 1o que ocurre en terminos de comunication oy

hnguistico, ¥ se oblicne un £ran 3puyo con osta arca, leoris

Jdo auto-onranizadaon Y oon cunanto

al método, vse se resuclve en come hagas las cosas ¥ no hay un modelo estand: porque

aveces es aphcable » aveces no xo0 creo que @l problema o debe resolver como un cazador, tal

» como o mencaiona Castafieda, quien menciona que ¢) cazador no pucde tener runina, tiene

Que conover Ta rutima de la pres:

Lpero el pran Ccaridcler €% no ener rulindg pOrgue, porgue
cuando €acs en ruting ya tambien eres Presi, entonces comao que un consultor jucga mucho a
la apertura, a la busqueda continua a ir encontrando ¥ yo Creo que mas que el abstracto Jde
conocimientos generales, se debe estar satisfecho por los datos quu cncontraste. con las
formas que ticnes para exphicar as cosas o seguir buscando. La diferencia es qué tanto con 1o



que ya sabes conoces v pucdes en deternn

do momento buscar soluciones, o (ue anto crees
que siempre hay algon

s Gue hay que buscar o estat shiernto g todo o que «e ha apmeaido, yo
creo que ¢l problema estd en la respuesta rotinarna o on los momentos redundantes Lo que w1

es tndispensable que se conorzca es el mancio de prosectes, y gque aveces la pente de
comumicacion no manciii mucho, presupucsios, cuestiones de lopisnica que son clementates v
de anahis

sy crnincas

16) Desde su punto de vis

LGRue futune has o

satre ol aren de comunrcacion vrgamzacional
tomando ¢n cuernta gque muchas cmpresas no sen ta mmportanag gue tene para el desarrollo
mas fructifero de sus obicetiv oy’

Hay un problen

de emtimacion en estiarca voen tod

o comumeacion, hay un problema de
MOMENTE, PUCS 1as CIISIS MCMPIe CoOnraen 3 atcUin aroias Lonmn ost

Noaungue es pasajeto, tus
empresas no toman conciencrs real de o que sucede Cuando una empresa hab

problema de comunicacion, la comunicacion ¢s conro unag palabr

de un

comodin v oen donde da
empresa tiene gue aprender de s misma v oque tie

weodgue dosarrollarse trente al todo que
rodea. y con la poaitilidad de poder orcanicarn meror sa de

sarrollo Y on peneral foamerno con

lo externo no pucde separarse, ostan hgados,

av Gue tenor unas vision global de o que es ta
organizacion havia dentro v hacs

afuera Has que estar consaientes de ta crisis, pero buscando
soluctones 0 mojores estrateg

s para salit adelante A o orpamizacional que ghonta es ia

novedad. pero con ef tempo tendra su serdadera umportancr, agnque hast

ahorta no ha
pasado gran cosa
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1) Como define at consultor en comumicacron™

El consultor en comunicacion es como cualquicr otro cansultor con alguna especialidad. Bl
s a la empresa que fo

consultor en reabidad resuclve problemas o avuda i resolver problema

consulta Quiza b gran hinutacion Jde! consultor s que no tiene autondad sobre ol chiente que

consulta, aunque timbicn ¢y una ventags porque e} consultor no tiene que ver con el juepo de

poder de ta cmpresas v quiza eso le pucda avudar o ser mas objetivo, pero bastcamente yo
con unanstrumeoental

entrendo a un consulion O s un aseser e erne comua una pereona que Heg
arag resolver probiemas

CHICO N TOR ST CNPCrICneia §

conceptual, metodologec o, e
2) Que conocunientos buasicos dehe tener o) conulior en comumecacion para desarroliar sa

trabajo’?
1l todo comumeador debe maneyar basrcamente

Un consultorn on comumccadon orpant actor
dos npos de conocnmiento i arca que vo Hamans cconomco-adnnmstratis o-organtsacional,
es decir un comunicador debe entender a Ly empresa o ol woctor pubhico gue esta asesorando o

que hay toda una

que o ahor saun campo para tos consultores, s

Io que oreo es que debe tener un

a alguna filuntropra
dinamica de protesiomilicacion del o sector tituntropicao,

bagaje conceptual para saber entender a orpanizacion, pero no e nolo Ly orpanizacion, yva que

csta es controlada por su moedio ambiente, sobre todo o orars de todas estas ftlosofias de
y que entender

onentacion al cliente, hay Gue entender mervado, hay que enwender mchos, he
1o necesidad de fos chientes, bav que entender la cconomiaa para saber entender el mercado,
razon por la que el consultor organizacional debe cntender este conoctmicnto cconomico-

o para saber concepiualizar a e cmpresa Y por el otro lado,

adnnnistrativo-orgamisacional
1ther conceptualizar procesos, no solamente

debe saber en general de comunicacion, debe
en la comumcacion que tunbren

timos pasando una ¢poca de transicion

tareas, creo ue ¢
esta reflejada on orras arcas, que s saber conceptuahizar e proceso del wrabajo, hasta ahora
i procesos. vy la

productos, pero no

hemos estado onentado @ tareas v
umentar el impacto de

conceptualizacion de procesos nos durie una mayor de posibrhdad de
empresa, ya cast ¢

ereotipada In




discuston, de que los comumcadoies orpanizacionales no solamente servimaos para producic
herramientas de comunicacion tan tradictonales como 1a revista interna, pero también diria
que sl un comunicador no sabe concebir el proceso cus o producto final es la revasta ainterna,
tampoco tendra oportumdad para 15s¢ 0 procesos mas ambiciosas, v eso es la razon por la cual
NECESIAMON ¢ste conocimiento cvonomico-adimmmistiativo-orramzacional . muchan veces los
comunicadores no avabamos de entender cuales son Tos lenguages de e organizacion, no

acabamos de entender que os una cnpresa

1 diference

de una orpamizacion dipamaos del

gobierno tederal o comoe esta orpantzado un municipro, entonces oo insasto gue uno de los

requerimientos  Jdel comunicador. e mancrar herrarmentas

conceptuale inctodaolopicas,

sincularse con la tradicion del ponsamiento, expens

a protesional en bas arcas conomico-

admimist

ativas vy organizacionales

S1 bien es crento gque las hormanuentas para Jdesarrollar habehidades de consulta en

comumcacion organ

sactona] Henen gue ver o con esas dos areas cconomisco-admonistratiy as-

orgamzacronales v despues en comamcacion  hay rambucn ofras arcas Quoe apasan estos

conocimicntos del consultor como ta sociok

iy da pacoloma Boaimportante darse caenta
que el consultor no tene autorndad sobre ¢l vonsultada, masy recientemente una chente me ha
pedido que suparvise e trabajo deouna asistenic susa v bueno socdebo ener mucho cutdado,
porque s uno ampiezt a cacr en ol poder. on el puero deopoder doe Lo vrpanizacion creo que el
consultor lleva mucho de perder. s prerde tal ver perspecin

di

entonces s hay alpo de

scuston sobre los conocimientos » habihidades dob consulior como profesional en general,

cntong

Yo dir

Que s muv aamporante gque fos consultores estemaos act

hrados en el upo
de lteratura de desarrollo profestonal. no solamente on eliarca de consultonia, sine de manera

general en o que

exta discutiendo en la sociologa de

as protestones. que os el perfil de un

profesional hos por hoy  Por o tanto deberiamos tarn

o el cuernitor

roen cuenta o gue se
austriaco Peter Drucker. que desde muy joven eniero g los Fotados Umidos. v decia hacia

algunos anos que aguel director que no estuvie Jooa i

A entocs

cconomia anternacional,
seguramente ¢s

aria desempleado, v sefs

to con un bumaor nepro que on 10§ proximos anos van
a ver dos tpos de directores de emipresas, agquellos que estén vinculados a la cconomia

internacional ¥ aqucellos que estarian desemple:

Jos, YO Creo que esto no solamente incluse a

los directores de cimpresa, quiza de ung

manerad mucho mas evidente v dramatica a los



directores de empresa, pero un consultor por gyemplo con el tipo de actividades gue yo
des

arrolio, si no estoy revisando constantemente que s¢ estd haciendo, seguramentc no voy

altura de las expectativas det propro mercado mexaiciano, yo creo que cada vez mas fa

informacion a la cual pucden tener acceso tos chientes vy mis companeros profesionales o6 mas

accestble,  entonces Ja actuabizacion os sumamente  andispensable

obvio quc In

globalizacion ha taido consipgo of dinmmaismo, Ly oportumidad, cte . pero tambien requisitos

mas estrictos Bs ostar entfocados a la cconomia anternacional vy oestar actuahizado con los
estandares de cabidad mundial en Lo que estanios haciendo, v que pucde in desde un obrero que

opcrit una maguing, hasta un consuiton Gue bace operat prrocesos en los chentes v empresas

que lo consultan

Creo que en MMevico, ademas de que se nos ha juntado al problema de la globalizacion,

tambuén existe e de oy modernizacion B problema e gue tenemos pendiente hasta cuestiones

de tdenndad, de valotes que no permmiten desarrollin completamente 1o modermzacion

o
creo que un profesional cn Mesico debe entrar o Ia discusion a o que es ser moderno, v ereo
que los consultores pusden avudar mucho o clla, porgue el consultor le avuda a

organizacion a hacer su prupia cotca, aunque st dicho deesta manera, pucde resultar
terniblemente intmaidante pata las orpantzactones. finalmente oo eho, vo creo gque lo que el
consultor hace entie otras Conas ws tratar de atocular una sene de anpumeentos que responden a

la conciencia criu

de L propa empresa o de

arganmizacion, no hay posabihidad de

si no hay una socacion de cntica s un sentido eninco Y

Lunygue guizi no toduos tos

consultores les imteresa la parte filosorn

fundamental de o que estan haciendo, ahi esta

implicito, 3 vo Creo que ese

mbien debamos entenderio, esvtamos avudando a hacer

Ia propa critica de la org:

zacion on un pats donde no sentimos imclusine comodos con e

a
palabr.

a menos de que sea en oun espacie académico Creo que tos consultores en general

debemos desimititicar la cuestnon de la entica v que las orgamizaciones entiend

n que su
mejora tiene gque ver con oun sentdo cotico del trabajo v oque ademas es parte deouna

modermdad. as tconias mas avanzadas on ol arca eon la que yO me mucvo, que es
admanistracion, la comunicacion, Ia organacion sobretodo fos altimos avances wratan de

rescatar ¢f sentido trascendente del ser humano en las ory

iy

Crones. ¥y esto no se puede

lograr sin un sentido critico, incluso de la misma vida, v que pare ma es esperanzador Creo




que el consultor es ademis un educador. Y hay que tomar en cuenta que existe mercado para

aquelos que venden sus ideas, sus productos, sus conceptos, v eso amphica una educacion del

mereado, ¥ ¢l mercado visto en terminos mas concretos, son los clientes que vienen con oun

problemu con la esperanza de gue lo resolvamos Creo que debemos cmender Lo cansultort
as ditiale Aunque para

como una forma de cducacion. con sus cosas Favor v sus cos

empezar debemon entender mdividusimente gue L cducacron ot on cada ano Jde nosotros, y
dua N dC NONOITOS COMO Perorils, COMo Isiiuciones, ¢como
cieadion do

v

el dia en que entendamos que
LoComo sedtores lenemos urta graseama responsabulidad . Jde
fe ransmaon Jde ose conovimuento a las pontes que tienen ese deticont. pi

1

arganizacion

CanOCHTICNIo v
ar v dosegquriibrio, creo quoe vamos estiar on otra platiatorma
Hay que entender a cducacson

hav gue vreas sinerpias

compen
par ayudar o csos seClores que carecen Jooconocmuentas
COmMo un mocantsmo Que sirve paa Hevar anfonmasion Tanntuen has gus entender gue fas
un mucho de voluntad que mnphoa cducar, o gue o la pante

venden con
masona de las

ideas
esperanszadors Por otro tade lo complero Jde la educacion, es que b gran

enpresas no acaban Jo entender porgue es tmporiinte penerarn inves it 1o Pard Converir osg
cahdad on teenologa de pestion, on entertos de pestion, on decivones

mformacion de
los mercados

Jures on I problema o que fas empresa no

estrategocas, hay una pran anm
v ha educacion entendida como enircnamientos o

estdn apegadas o I tradicion cduc
capacitacion dentro de Lis Orpanizaciones. no ose se e una Bernanmientia, seove comao un
mpefio, o s ve por oun problema deficitano de

sistema de compensacion por un bucn dese
CRITaténca,

conocimiento v os cuando mandan o Ja goente 4 esos cursas, pero no por faomanera

porgue la educacion ¢s una herrammienta para entender o proceso. para suber el estandar de
desempeno. pero hay que utihzarla como una herramenta Otra parte que aun s mas
deficitaria es Liinvesugacion

S0 creo que ¢l consultar puede ayudar a crear conciencia, de que fornn
nuestros despachos, mas

conduciéndose

Por e
cgemplarmente, debemos hacer invesugaciones on alla de un
en ¢f mercado, con da sdex Je que puestro

investigacion ostralegica para posiClonarnos
producto tenga una pran aceptacton, 3 cso no se puede lograr st no hay una imvestigacion
detrds, otra ¢s digamas ¢l que of consultor pucda tracr a las emipresas esa conciencia Otra

de el consultor es la actualizacion de conocunicentos, la gran mayoria de los

partc importante



consultores, 10s pequenos, podemos ofrecer fonmas novedosas de enfrentar los problemas con
mas informacion, mas invesngacion detras

Podriamos decir que wuna de fas reabidades del consuftor s que somos atractivos para s

umiversidades tanto o nnvel heencitura como a mvel de maestng,  porque Hevamos e

conocinento Jdel mercado al safon de chases vov

v upo de situitclones e da un sentdo de

reabhidad muay intere

ante. an valor o

ey

Jo para fos alumnos v para Le umisersidad para estar

acty

heados, sobretodo on s unis enadades provadas que tenen mucho ¢ modeto docente de

reproduccion deb conovimentu v ditusion del musmio, no creacton ba

Jde este,

sunplemente ol consalion es un docente atractivo para bes s ersadades

3 Hn este momenta Gl

3l teoras mas reas

) ntes gue debe conocer un consultor en
comumeacion’
Srpue vipente calndad totat rainpeniena, o pesar deogue el ano pasado tue muy discuatido Ia

situacion de que ¢! sevundo Tibro de sempenieri reconocis que el promcer hbro se esentio con

un poco de arrogancia. pues senalo que e podia olvidin de todo Ta que supiera de

administracion, porgue noesotios fe vamos o decnr un poco de la verdad Flhos

vundo tue poco

mas modesto, dyo, bueno pucs thense que se nos olvido toda b retleseon sobre la gerencia, v

Nno solamente es revisiar los procesos, poero. bucno Creo que es una aportacion uy valbiosa

Roeingeneria e algo para deshurod

hablar de

wzar b cmprosas v gue es ampartante Jambien debemaos

s teonas Jde productivadad v oticienc quoe siguen stendoe relesvantes Hasta hace
alpunos anos la situacion de anabias cultural cra muy mmpontante ahora se habla menos de
cllo, pero siguc siendo Mmuy rmporntante, yo oo gque <) cambio cultural de la orgamzacion o el

revisar los valores, las actitudes basicas, las accrones que con base en las creencias acerca Jde

qué ¢s una empresia, Gue cs el trabayo, cual en la aportacion social de la empresa, os e upo de
discusiones que van junto con la situacton muy de cficientizacton de trabajo son omuy
tmportantes, |3 nusma comumcacion organizacional cada vez siento yo, esta tomando su lugar
en la agenda de discuston en la propia organizacion, cree que ahn hay todo un ambito de
discusion sobre como estamos todavia rezagados en termnos de las deas que nos han
comprado las empresas, creo ue debertamos de estin con I weona que va mucho mas
avanzada de lo que es 1a reahidad en fa gestuon comunicativa en las organizaciones, Otra area

impontante en matcena es la estrategia del negocio, que pucde cambiar incluso la idea que

170



ng que

tenemos de lo que son his organizaciones. Hay toda un ares que se Hama Bench
es la referencia a quien o hace mejor en ol mercado Yo cree que hoy por hoy el reto es poder

hendo digamos a mivel de gerencia, de adoministracion, de

er toda fa literatury que estd

fe
disedo orgamzacional, hay una niquesa extraordinati, vome atreveria o decir sin paralelo por

1o mienos en los anos recrentes, pucs ha habrdo un boom de hiteratura perencial, bueno a ratos

miciuso s un poco chocante ver como las cmpresanios, fos cpecutivos toman osie inpo Je
v orcatmente lo rmportante es

literatura no como un clemento de retleston, <ino como mada,

Hegar a tener un sentido cotico, va que fas teoras po ~on sio una retleston otdenada acerca

H

de Ta realidad Foocencral vo veo una pran rrjucsza on tenmines deocomo vor cambuando nn

biblhiogratia por las ainnovaciones que surgen, s comoe muchas de ellas son contradictonias, pere
o porque

Cdas culturas orgamizacianales son contradictorias . son g

las organisacione

alen, no respondemos

los seres humanos somos contradictortos v paradepcos, no somas bin
YV OPPICL STCO UE N0 O

ML 110N R

una logica perfecta, v que bueno porgue simo no b
! tado fascinante Jdol ver humano tembien orratico v aveoes desesperante PPor otro Jado el

boom de la hteratura poerencial tambren represciita un itento por se-ohver problemas que cada

Cnve creo gue b cunsultor hara bien en

vez son mas dimtmicos, acelerados, complejos, ere
las cmprceaas vy uno tambven se sorprende de gque los

estar actualizado para tracr esa realrdad @
chientes esten bicn anformados, porque hay chentes celtos, razon por o cual debemos estar

CHIICTITON

actualizados, para no perder credibibidad on los con

cuales son los objetinos que porsipue un consultor en

4) s1 pudicramos . mencionur

comunicacion, ((Quc nos dira”?
En un sentido muy gencral e~ modermezar, no solamoente a o cmpresa sine al sector pabhico.
miodermear, bueno eso

cualquier onzmizacion, Yo creo gue ex modermesrla © como la va

depende de su acenvo cultural, de su capacidad para saber arocular Jas seluciones habrendo
identificado el problema. de su habilidad de vender, de su honestidad o pesar doe que la gran

15 son gente ntegra., ostunable, debo decir que tambien la ¢uca oy muy

mayoria de mmas cole
importante para generar credibrhidad. esto en cualguier profesion v ol comumicador no ests

excento de cllo Y el acervo cultural que trae un consultor sus conocumientos » habihdades, s

2 sentido yo creo que Ja nusion de los consultores en Ja organizacion en

Vin



¢ comunica con

de cl punto de vista de como comunica v como

haga de su propia critic.
sus diferentes pablicos
3)

comunicacion”

zntonces, (Cuales deben  ser los problemas  ue  debe  resolver el consultor en

v la puarte productva. La parte

Yo clasificaria en tres niveles  en b parte hineal. dinam
lineal tiene que ver mucho con Tos modelos hineates, mpemenles que estudiamos ¥ que son el
fundamento, o bucno por lo menos los primeros modelos que exineron de comunicacion,
conereto guiza ¢l eremplo paradigmatco de Shanpon v Wiber, en donde se ve que ia

comumcac:on st contiada on wl cmisor. s mtonsa o antensiva on tecnoloa v basicamente

wrva faamtormacion con clmenor ruido 1sico postble, entonces yo

de lo que se trata es de que !
retomo de a leccion de los modcetos hineales Ly cuestion de mtormacian s decrr, el pnimer
nivel de geshion que un consultor pucde asudar o rdentiticar e en pomer lugar dentiticar los

mizacion se oasepuie Je que faoinformacion que

publicos que trene uno, y tratar Jde oque la or
requicre cada pubhico accrca de ellis para cumplic sus propaos objennvos, este ahio v ese es ¢l
mintmo B scepundo o un el dimamico s os practicamente Jdesde que Shannon sy Wiber

publican  ¢n 4% <0 hbro, hoasa ahora que o retroahimentacion,  retroalumentacion,

retroalimentacion, ~imo hay retroahmentacion. no hay comumeavion, eatonces ¢l consultor

- bagza Jde da retoalimientacion de osus publicos,

s acton

también debe ayxudar o que la or
enscnarle a retroalmientarla v gque los publicos compartan e ntonmacion de la recepaion de

que compastan tambien antormacion Gue reguicre la empresa o la

esa informacion,
7 lugar 1a comunicacion

orpamzacion en poneral para poderle senvr metor Y en tere
productiva, en donde 1 bien Tos madelos hncales fucron inciwdos mucho por ingenieros, por

sobretodo

n cibernetica. el sepundo mivel fuce la cra Jde Tos arentiticos soviales

pacalogos sociales, socrologos, alpunos antropologos, pnncipalmente, la tercer

psicologos,

tmizacion, de las gentes que estan muy vinculadas

época corresponde a los teoncos de la org
con la economia de la mformacion. con la teenologia de e informacion, con la super carretera
de Iaanformacion y sobretodo con una nueva forma, sepun yvo, de concebar Ia credibihidad. En
los modelos hncales ¢ que daba la iformacion Jde manera oportuna v limpia, tenia
credibilidad, para los modelos dinamicos, quien buscaba v se hacia de [a retroalimentacion det

receptor © por lo menos no lua rechazabi tenia credibihidad, shora estamos entrando a una




época mucho mas dificil v s wjuel emisor que no actia sobre la retroalimentacion del
receptor on érminos de accrones correctivas para ol sistema, en donde el sistema es mejor
gracias a la retroalimentacion del receptor, cada vez, ¢l receptor en general v la sociedad o los

sistemas son mus cxigentes. antes la credibibdad correspondia a compartir intformacion

nadamas, despucs buscar retroalimentacion vy ahora son acciones correctinas, el que no actoe
sobre ¢) sistema con base en la rerroshmentacion no tene credrtbihidad, v edto esta sucediendo
en todos los ambatos, en el wistema pohitico, on ¢l sistema coonanneo, ef sistema productivo,
cducativo v laboral, o mcluso en o mresma tanudi, on devin ya no queremos sobanente

menos

10fOrmacion o COMuUNICACIAN, qUUICMos aoctan, que corma, que o suelva un sisgens

injusto, que lo vuelva up sistema con una capacidad de hacerse su propia enitica v ser mejor a

s relacianados con da cconoma internacronal

critica, porgque cada ves estamos n

Esto produce una complepdad s ambien una cducacion queramosio o na por el aceeso de
informacion que tencmos, v bueno, ahr tambien et el componente de la evoluaion de
comunicacion, comme parte Jdooun sistema Para mo b vanguardia de e admamssiracion cabidad,
reingenieria, calrdad-productiy tdad, combio cultural, cambio orpamizacional, hderaspo, todao
lo que es Ly vanpuardia Todo es ta busqueda de T renroalnmentacion, v sci con uno musma,

accromistas, sindicatos, e,

nreacton, con los chientes, proscedores,

con los poblicos de La o
para mejorar ¢l sistemia, entonces, por lo menos yoome be atrevido o dears estas cosasantndao
por lo que he estudiado vy por lo que me toca hacer practica en las orpameaciones, abrededor de

este upo Jde situaciones

Hegar a verteboar estrategras Joe comumceacion

Cual seria la herramienta mas importante p
productina ¢l plan peneral de comumcacion La comumcaaion debe descansar segun vo en

es Jdeair, que

tres princIpios  (ue seil comunicacion integrd o transymitida de manera inteprs
los comunicadores sean ntegros, que no escondan la informacion, que no Jdistorsionen, v que
sobretodo vean gque la comuntcacan que estan dando en wonminos de intormacion os una de

d abi ey muy

arte. entonces la mtegnd:

las platatformas de productividad de la contrayp

importante La segunda plataforma digamos es de universahdad, en donde todos los pabhicos

deben estar bien servidos con mnformacion, y esto con el plan general se da b intracstructura,

Ia platatorm. ro es que o comunmicacion no solumente va es especialidad, smo es

y oterc

<
1ambi¢n habrihdades de comunicacion, las cuales deben ser unteversales pracucamente para



todas fas gentes de la organizacion. Debe haber un cquipo especializado en comunicacion,

es ahi donde entra la’

sino pucde ser desde deatro de la orgamizacion, pucede ser desde fuera, 3
aportunidad de consultoria, de capacitacion, cte .. pero tambien deben de haber habilidades y

csa es la contraparte, v que tambien es un arca de oportunidad para los capacntadores de

comunicacion. Jdesarrollar habihidades de comunicacion de manera universal en las gentes que

trabajan on una orpaniziacion




ENTREVISTA A UN CONSULTOR

LIC. SALVADOR R. SANCHEZ GUTTERREZ.
1) (Caomo define al consultor en comunicacion”
Un consultor es una personis que pone a dISposicion de otras Personas sus conocinuentos y su

expertencia en a sesolucion de problemas concretos, digamos gque desde fuera de las otras

1 mi ¢l ejemplo tipico de un consultor, es el

Organt aclones, insttuciones o personas 1
medico, sobrctodo un medico Sumhar que operan presentivaimente, gue estudsaron medieina,
que trenen expenieadia que L ponen al sevicio de unag entidad, una persona o una famiba para

Hegar a resolver sus problemas Jde sadud o consulton en comumicacion ¢s una persona que

especiticmente se encarga de avodar normalmente a onranmi2aciones, pero i veces i personas,

n por cemplo, a4 presenr v

que por aierto ahora estan de moda bos consultores enoaama

correpsr sus problemas enomatena de comunicacion

2) (Cuales senan exactamente fos problemas gue debe resolver un consultor en comunicacion,

Qque ne tengan gue ver can los demas problemas que biene fa orgamzacion™

Esa es una buena prevunta, pero diticsl Tuome preyuntas cuales serimn exactanente, y

ra activid

ding gque ¢ exactamente ¢s una g by gue diticdmente podemos aphicar en nues

d

porque dependemos mucho de la arcunstanci concreta Jde la organizacion, de sus alcance:

hmutaciones, recursos, ete | s bren 1o dima en termanos penerales que el problema numero

uno de las organcaciones. os un problema de coordimacion. lo que se Hama integracion

interna digamos, os 1o necesidad de sus distintos componentes de funcionar de manera optar

y coordmnada, que os una actividad de fa comumacicion que con trecuenct se percibe como
poco glamurosa, v de kK que se ocupan poco los colegas, vy no, tu tenes que asepurarte de que
por ejemplo las ordenes de rabajo tlavan rapida v oportunamente, o tienes que ocuparte de
que las relaciones entre las personas para fines Jde coordinacion se den como se deben dar, v

eso esta deniro del rerreno de o cotdiano, no es espectaculat, es parte de fo de todos los dias,

parte esenoal Bl osegundo gran campo de problemas gque ataca ¢l

entonces s
comunmicador, ticne que ver con o que se Hama la antegracion anterna v la adaptacion o da
ubicacion al mcdio externo, que son las relaciones de Ta orgiatizacion con el entorno que la

rodea, con chentes. provecdores, con el gobrerno, con la comunidad cte v de esos dos




por

hacer

ir o niveles de detalle muy nteresant,

smenuzar, hasta e

grandes campos pucdes des

uno de los problem:

parspectiva intern;

gyemplo, para nn pusto desde ur

que la gente enbenda cwil es of sentide de o organtzacion, v por sentido e hablo de emision,

apacidad  de

vistdn, objetvos, prmcipios. valores, ete vy que tendria que ver o con la

coordimarse mejor de la que hablabamos, con fos propramas doe o mtepracion mteini, ese s un
campo en el que vo trabaje mucho on este momento, yo te difg guo aveces cosas que se dan

antes de la

por sentadas, como ¢! hecho Jde gue bueno, cuad es Ta mmagen que tienen los intey

wron, como cnbtiendoen suoaportacion o e organizacion, e difae que csoun

proma organi.
trabajo basto Y en [ ~epranda parte Joe tu proecania gue moe bacias para distingpoor aquelio gue

N0 ©s ESPTCIUAmente cadnuticalin o e Mmencione Jue o o gne cuc-te mucho trabujo

distingnr, vo te dinn entiendo Itente o problemas concretos, entendo que algunos son

problemas de mercadotecnia, otros son probleimas tecrucos de angemernta o son problomas

contables o tiscales, pero en of de mercadotecnia, o contable s los tewcal, encontraras alypuna

forma cn que el comumcado puceda avadar a s partes o poncise on loepo s a funcionar mejor

entonces e muy diticrl detimie exactamente hasta donde Hegan nue-tros aloanc Cona Gue

nos hace o nos sena muy utiles e s orranizacrones

3) Que conocimicntos son los que requicre ef consudtor para desarroliar su ttabajo’

el consultor e comunicacion tiene que saber de comunicacion con todo o

En pnmer ug

vovdirr gue cuando s trabaa en onpamizaciones oo diterencn de tos colegas

que esto mmphics

Que se especializan on un campo concreto de oactovdad como Lo produccron de vaideos,
produccion de radio, prensa oamvesthigacion de comumciacion, nosotros tencimos que hacer un

investigar en forma de diatnosticos, (o toca hacer estrategias de

poco de todo. de hecho te toc
1 oprocesos, supenvisar el trabajo de ampresore

disenadores v

comunmicacion, adming
viston ampha de To gue seoesta aqui,

productores de videos v demas Se Jdebe de tener ur
debes de saber de comunicacion. muy ospeciticamente debes saber redactar, v estoy dando un
brinco de lo macro hacia alpo muy especitico, oreo que toda 1o actividad comunrcativa gara
entorno a algo eserito, on un texto fo quoe estas mancrando, o que propones a Ly orgamsacion v

lo que vas a Hevar a cabo Trenes que ser un buen comumcado, tienes que conocer a las

organizaciones, tienes que saber o que es una empresa, gue es un tallo en nuestra cducacion

. aveces sales a la calle v m stquicra sabes como se hace un nudo de

como comunicador



corbata, y que es lo basico, va que se rata del umforme de las organizaciones, tienes que
conocer bien o las organizaciones  Para i gusto tienes que entender muy bien el entorno para
ayudar a las orgamsaciones a esta funcion de adaptacion externa, ¥y entonces tienes que leer
los perniodicos, para conocer el lilo en que se mueve la cmpresa la empresa, entender mas o

¢ oentonces tenes gque soer oun buen comumcado, tienes que

menos cual s suomercado, ¢

conocer a las orpanizaciones, ttenes que conocer ol entorne, v bueno yo te diria algunas

artas que son por cremplo gue has gue conocer Jdeocomput

cuestiones compleme
! lancero

< Ve vomo

que ser muy buceno pars trabagar on cquiposa pesar de o que el consualter

sohtario, tinalmente cmbonas con un cquipn Jde trabhgo, vo creo que eaas son las habilidades

basicas

4) LY en cuanto i los conoctmientos teoncos, metodolowicos v teonicos que mas utihza un

consultor en comunmicacion”’
Yo creo que debes tener su base tweonrca de comumicacion » vo Cico gue la debes tener
razonablemenic sohida. te fo comento porgue muchos consultores on of medio, no nada mas

comumcadores, sino peicologos, admimistradores, ctc 0 seomueven enouna funaon atcorica

cen el trabajo

digamos, tomando una cosa de oun lado. una muas de otralsy eso se retleg
NECesaramente. vo te Jdina para mi grusto ssamportantisimo partic deouna base teoren solida, o

recursos diferentes frente a

de  alpunas bases tooncas sohdas porque poditas tener
posibihdades diferentes, o Jo mejor podnias ser constructivista on cuestiones de persuasion,

1o mejor pucdes tener una ainchnacion onentrda hacia un enfoque sistémico en

pero

cucstiones de estratecras de comunicacton, es decir, on este

as0 os un poce como Ja rehigion,
depende mucho Jde fie poersona, ta arcunstancia, voes muy respetable eb tundamento teonco de
cada quien, micmpie v cuando fos tenga, v vo no podna decir cuales exactamente, m desde el
punto de vista de o adminestracion, nn desde ol punto de vista de comumcacion, pero lo que si
teonico, por gemplo todo cl enfoque de

te diria oy gque hay que wener un tundamento

artin Serrano de Espanal aparentemente tan

mediaciones Jde Martin Barbero de Colombia v N
algyadisimo de las cucstiones de comumcacion orpamzacional, o los planteanuentos de fa
Universidad de Colima de Jorge Gonzales sobre fos estudios de cultura ete . va resulian una
base interesantc para la comprension v el trabiyo on fas organizaciones, aveces parcee que uno

esta volteando las cosas uthizando una teona critica con un enfoque practico, pero todo tiene

(RTD



que ver con entender a una organizacion y hacer ¢l trabajo de una forma mas ordenada y un
poco mas orientada desde una perspectiva ética, mctodoldgica, ¢te., cntonces yo no
recomendaria una posicidon tednca determinada, pero si recomendaria tener una posicion
teodrica definida,. Y desde el punto de vista de metodologia, yo creo que en consultoria hay
que ser muy buecno en diagnéstico, v entonces fas clases de anvestigacion se vuelven

particularmente relevantes, importantes, hay que ser buenos en investigacion, yo creo que hay

arrollo

quc ser muy bucno on plancacion, cn plancacion estrategica, en una plancacion de des

de proyectos, algunos tundamentos de plancacion de operaciones, et hay gque ser buen

v

c que o algo gque tampoco nos sucten ensear en la escuela

planificador, buen plancador,

bueno, creo que he ses de la gramatica de las metodologias de produccson

s que aprender las b

de los medros mis importantes en la orgamezacion & miome Parece (uo en  terminos

generales, esas son s lineas de metodologius con las que debe contar ¢ consultor en
comumcacion

5) Dentro de 1as organizaciones se mancjian nucvos conceptos como ¢l Benchmarking v la
Reingenicria, (Estas dos areas sirven al consultor?

Como consultores en comumcacion organizacional, una parte umportante de nucesiro trabajo cs

apoyar procesos de cambio que pueden estar guimados por perspectivas como ostas que

mencionas o coma otras como Cabdad Total. Circutos de Cahidad, cte . yo creo que hay que

conocerlos v de hecho conocerlos muy bien porque lo mas probable es que en algun momento

nos lamen a apoyar algun proceso de ¢ste upo, pero os como todo, para mi gusto la
Reingenicria es Desarrollo Orgamizacional redescubierto por tngenieros, vo tengo 20 afos

conociendo v trabajando procesos que propone fa pente de Remngenieria, nada mas que no de

manera tan radical, a lo mejor la diferencia con la Remgenicria os la radicalidad, ¥ Ia
radicalidad obedece a los apremios de un entorno que en este momento csti cambiande muy
rapido, y si1 cambiara menos rapido seria menos radical ¢l proceso de cambio de las
organizaciones. Entonces hay que conocerlas, Benchmarking en concreto es algo muy vicjo
quc ©s: comparate con tu competencia, pero de repente a un autor se le ocurre ponerle un
nombre mas o menos y plantearfo con una metodologia basica, y buceno pues adelante, y todo
mundo empicza a buscarlo, hay que conocerlo, podrian ser lineas de trabajo para algunos de

nosotros, yo Nno, yo creo que para poder hacer reingenicria tienes que haberte dedicado a




procesos de cambio desde cierta linca durante muchos aitos, yo no lo he hecho, entonces no 1o

concreto tal ¥ como lo es, pero si hay que conocerlo. Hay una inversion muy fuerte en tiempo

y en ¢l costo de rnformacion en Hibros. y en inyestigacion de nosotros, sumplemente para estar
al dia, para que a lo horat que te digan vamos a hacer Benchmarking, o un cliente me diga e
a de duda

que mi empresa os Benchmarking internacional, que sepas, que no pongas ¢
6) (Cuales son los principales problemiss o lov que se enfrenta un consultor en comunicacion?
o

la consultona en comutmcacion esti muy poco desarrollada en nuestro medio, y trabajando

con muchi sefredad. no Creo que scamos mas de dies Tos que estamaos trabigando en da Crudad

de Mexico on este momento, ast que vo pueda rantisarlo, v luego viene una masa poco
mayor, porgue no es muy prande Jdo laopente que anda prcando aguer v atla, o que te hace un
videos O una revistia, by gue Lon mas comao corredores Jde produccion mas que consultores en el
sentido estnicto de la palabra, v bueno Jucpo osta la inmensa de los productores, que te hacen
videos, revistas, cte entonces e un o mercado poco Jdesarroflado v oesto hace que no se nos
conozea, v gustamente ¢l poimer problang o gue o) empresasios of andustrial, el burdcrata

incluso en el sector publico no tienen rdea de To gue bacemos, aveces N nosotros susmos la

pero mucho menos L pente del mercado. v exe es ¢l priimer problema con

tenemos muy clar,

todo 1o que amplica, tenemaos que trabuajar. pero verdaderamente partirnos el lomo para lograr

conscguir clientes v que nos crean s que podamos cannar Bnoese senndo mmientras mas

ente halla en ¢l mercado, pues va a ser mucho mejor para todos

competencia halla » mas g
Otro problema mmpartante ticne que ver con ol hecho de que Ta inmenss masoria de las
empresas mexicanas por lo menos que oy el BS o 96 por ciento que son las pequefia y
medianas, no ticnen una idea clara de lo que amphica contratar las senvicios de una consultoria,

de lo que sea Y el tercer problema tiene que ver con el heeho de que el dingente empresarial,

collo de explicarle

institucional, ¥a la persona en concreto, una ves que va lograste salvar el ¢
lo que haces ¥ convencerlo de que contrate consultona, normalmente no se siente comodo con

¢l hecho de que alguien venpa de atucra a hacerle sugerencias sobre cOmo hacer sus cosas, y

almente perrear,

bueno esto ademas de tener una cconomia precarta, porque tenemos gue, hie
luchar como perros por abrnrnos espacio, pues csto provoca que aveces la competencia no sea

muy leal, no en este grupo que te mencrone de primer y que ¢ntre NOSotros Nos conocemos v

quc fenemos una ética basica, pero s1 con L demas gente, pues hay colegas que te dan patadas



duras cue con base on un mancjo muy absurdo de precios, aveces se tumban proycctos para
quedarse con el trabajo, es decir en una cconomia tan apretada se vuclve diticil la situacion
s nos encontramaos dependiendo de tres clientes a la ver,

Incluso quienes estamos e esto ave
armos que por probabilidad pensimos que es dificn! que todo se canga, pero

vuridad, ticnes el

y bueno aveees pen
st caen, aveces se queda uno en da catle, os decir trenes problemas de ins
mformacion, b esa

problemas de gue para ser un buen consultor debes tener muy buaena
informacion cuesta mucho v ol cliente no entende gue cso cuesta, por ciempla wonpo que
sacar informacion de ternet, tengo que anportar de botades Umdos basacamente v de otros

paises no menos de 100 dolares ol mes de bbros voresastas, mas Jo gue tengro quc comprar ©n

Meéxico, y Ia asistencia de congresos, cursos, ontonces so ata de unag somia anpresionante de

FECUrsOs que se te van solo para mantencerte al dia s estar en I competencsa, 0 Jo dejan, st

durante sars mese dices va no feo, no veo v no hago te gquedas atras, entonces se trata de un

problema mportante, tenemos que dedicar reculsos o eso, y por uitimoe te dira, el problema

mos el resultado de todo ¢l paquete o Que Shtimes on un

que engloba todo ¢! paguee o G
circulo vicroso cn que Ly precartedad nos nnpide haver mvestipaciones v pencrar un cucrpo Jde
abir de la precarsedad,

CONOCHMICNTION JUE NOS PNt hacer una Mo oferiy gua nas permiti

entonces estamos on un crreulo en ol que tendemuos o fusilarnos To que se ha hecho en otros

1c1on, v sa dina gue son los problemas

lados. a medio adaptario. porque no nos pagan mvestie

tipicos de quienes estan abriendo brecha, doe quien esta construnendo un espucio

r su labor caomo

O de Comunicacton que quiIcee Inpcs

7) (Qué recomendania a un epross

consultor ¢n comunicacion”
Hay dos posibihdades on consultorm, dos prandes extremos, uno es que seas un consualtor

INErNOo €N unNit OIZANIZAcion v Ofo ©8 que SEas un consultor  externo para vanas

Organizacroncs 81 quicres s¢r un consultor mternoe tienes gue buscar tu trabajo on unas empresa
grande que te de espacio, v en ese sentido v o te dira gue desde e sepundo ano de la carrera
tienes que emperzar a moverte hacer sus contactos, buscarle para conscguir tu trabayjo, hoy ¢n

dia yo conosco cientos de descermpleados v ounos cuantos empleados, pero ©sos  cuantos

empleados hicieron campadia previa Situ quieres trabajar en empresas, tienes que considerar

a4 estar ¢n un ambiente nas sepuro, pero mas estructurado sy himitado, tu vas 4 conocer

que v

a tener una agenda que te va a decir

a fondo una cmpresa, Vs aener U quincena segura v
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que haces durante ¢! dia y un gerente gue te supervisa con clandad, entonces para personas

mas oflentadas a la estructurd, yo creo que deben buscar una empresa para trabagar y Jdeben
hacer campana  Las personas que no requieran de estructuras, v mira que me he cncontrado
muchos casos on donde 4 primera imstanca uho dice a puecs estando vo al trente de mr propio

. pero tinabmente buscan la sepundad como la de un

negocio, no requenre de nnguna agemd.
banco que nenc ¢l horano o v se olvida, pero quienes realmente busquen 1a no estructura, se
CnContraran con un caititho suthamente Jiticd. pero muy enriquecedor, vose pucde comenasar
presando de Ia

acercandose a un despachn, vo orco gue no s ofng fodma Stotoomeentane.
heenaatura Jdedicarte o In consalioria, tendnias problemas gravesumos va que taltaria
entremamento isico Bnoun despacho entras on ounag relacion como aprendrs, donde vas a
de que en dos o tres anos

cion v Yonmas de otraharo, con Jaomar

tntorimn

captar v
un rabayo muny estimulante, poco seguro

cer tu despacho Frooun despacho nene

pucdas |
ibes spomanana trenes chamba aprendes muocho Je vanas empresas,

porque en re
wers, ntouene

tenes un crecumento muy raprdo. poro deoun costo altol porgus nr e vas o las
un cheqgue seguro, a lo mepor moganas tanto, pero hyeno e Jdebe tomar ¢n cuenta como que
pucdes sor empleado un tempo v luego

estas haciendo una anversion Y fucego hay caminos

irte a otro despacho, tuego poner tu despacho Yo sugttero para la gonte mas mtehipente v oor

Que se busqgue un despache. que astmitaran

mnquicta que qurere imciarse on la consalion
como parte del proceso Fonmmiative gque s¢ v o pasar tres afios on una Jara tilacha, capturando
datos en una computadora, aveces hasta quitando ¢l polvo a Tos muchles, pero que vas a
aprender fo que quiza en otra empresa no v loprar Seoaprende do que de verdad s hace
s con

comunicacion, sobretodo en los buenos despachos, e pucdes meter a buenas cmpr

proyectos grandes, yo sugiero gue desde secundo fos umiversitarions Jdetectaran ¢ hicieran un

imventario de los despachos que se dedrcan a la consaltonia, » acercirse

perspectinva para gue se desarrolle esta protesion”
NMevico hay mucho espacios

8) Finalmente, (Cual o
Mira, un dia un profesor del Tec de Manteriey me decia que ©

no comparto exa adea. ya que debe haber mias de 30 mad

para tos comunicadores, yo
estudiantes de comumicacion en ei pais, v por mas que doy vueltas, no me imagmo en donde
ar necesarnunente como comuntcado, puedes

van a trabagar, ¥y mMera que une no tene gue trabay
hacer muchas otras cosas, » hacerlas bren. yo creo que la perspectiva para los estudiantes de
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comunicacian es dificd. Sin embargo yo crco que para los nuevos alumnos, para la gente
inteligente, comprometida ¥ sera, en el campo de las organizaciones ereo que hay buenas
perspectivas, creo qgue os ¢l area de rabajo Que mas va a crecer, a ni me parece que las

universidades son muy ciegas porque siguen dedicandole todos sus recursos a ia televesion,

radio y medios ¢

SrI10S, V MUy poco a los recursos arganizacionales, siendo que en el mercado

organtzacionitles se necesitan de este Hpo de profesionales, v oreo (ue esa es una buena ar

de oportumdad, porque ademas quienes conugan colocarse, Van i entrdr ¢n un momento en

Que esto crece. Para bu consultonia cree que Jas perspectivas son bucnimimas v 1 tendencia en

el mercado es que I empresas sean o omas debadas posibles v que contraten todo fo que
pucden contratar por fucra, entonces va de hecho en muchos lupares hermos sustiturdo los
depanamentos de comunmicacion cn vans Jde s cmpresiss de este pais, a pesar de que hay un

buen comumcado adentro, pero une nada mas gue courdina y se busea un nuevo statf que

SOSIeNKR [0 UE € TCQUICTE €N ClInio a consultort, pero por fueris
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INTREVISTA A UN DIRECTOR DE COMUNICACION

LIC. MARIA ROSA CERTUCHA. GERENTE DE COMUNICACION GRUPO ICA

tados aquellos

1) Qué acuvidades realiza el departamento de comunmicacton de esta empresa”
Estd basicamente dedicado i las publicaciones tanto ¢ xternus Como 1nternas v
mrernis, porgue la comunicadion  oNternna recace

acran
nezacion. cllos son dos que e encargean amuy alto

! cormun

medios que  facihien

principalmente ¢n los directores de ta or,
otrdas cinpresas, por cjemplo en el caso de mictativa privada o a

nivel de tratar o dircctores
Nosotros extenmunente atendemos o pertodistas, a coalqurer

funcionanos cluve del pobierno
persona que requiera mtonmacion del grupo 10 Y g aivel interno con todo of personal
2) (Comao llevan a cabo esa comumcacion a nivel mnterna’

vren ue da labor de e de ocada
Nosotros o que bacemos e

Basrcumente somuos tacihtadores parque vo camumcado

persona, de cada pente. en cada area debe exrstir un comunicido
poero concretnente como se Hova oo cabol como medios tenemos un

AL hay mur bucna

tacilttaries los medio:,
boletin interno, comao publicacion. pero realimente en ol Gisupo I
comunicacion Jdescendente, pero os totalmente verbal, on dedirs ded orano cupula. gue es ol
Conseyo de Adnumstracion, comunmcan a sus responsables gue son fos derectores, v Jos
directores & Tos subdirectores, de lou subdirectores a los perentes, Jde los gerentes. ete hay

toda una derrama en cascada de COmunICICIon, porgue Somon Viariis Cmpresas, pero realmente

Ia ascendente

no hay un medio como tal
o se perniite

3) (Se pucde dar solamente L comumicacron descendente,
también”
Todos vamos reportando hacra arnba o que vemos v hacia abajo comunicando lo que

debemos Tambicn hay un reporte intemo Jde merdencias que Thunameos as, es semanal, y ese
“gapamos un concurso” il empr obtuvo

es via electronico. y ahi s reporia por ggemplo
determinado premio, concurse, gano y ya fue asignada, ¢l area wl partnicipo en un foro,
M USt reporte se envia clectronicamente ia todas las cabezas,

conferencia, exposICion, cte )



4) (De qué manera Jopraron que los directivos se comunicaran abicrtamente y que fa demas

gente lo g

ceptara’™

amamos los planes AL Boy O que ey L posibilidad de Hegar

Aqui en el Grupo exaste lo que |

aun puesto mas alto Quicnes trabajamos en ¢l prupo, s i tenvmos crerto uempo, v la persona

del promedio, que entre

ha demostrado una capacidad v una dedicacion expecral. mas al

mas que el resto de sus companieros, se e reconoee, se le devtiaea pombrandalo oo s tiene
parbapacion on las acciones, doeocsa maneia, todos os Gue somos socios oonuestra ninved
wnemos  un particaipacoen accronal entonces po ostamos trabagando para unos cocne

eNtraterrestres que no sabemos noquicnes <on, o gue g lo meror conoccmuos doe pombre o en

una foro del informe anual, smo que cstammos trabarando para nosotros o, ase gue

mucho b comunicacion porgque obisamente el

senumos propia o o cmpresa oo taalne
prerente, ol jefe de un arca con s peronas que son S socios, o g las gue vemos i coma

soctos potencniles gque afeun Gdia van g tencr un puctto clave de o decraon en el prupa, pues va

entrenando. va capacitando o los demas. va comunsoandoles oo daos demas oo gue ¢l osabe,

porque aqgur hay un bncamiento muoy clares of Que se ol oed Gue vava Jde sabidas o el gue va

esta grande por cdad v s v o retirars Jdebe baber capavitado oo s sucesor Aqu no hay mucho

celo como en otras cmpresas por escondoer anformaci on, sano ol cantrano, por compartiria

5

o no quiere decir gue no husa detectos s que estemos penodicamente auto-ey atuandonos, v

anlizando como meopniar Lo comunicicion, porgue todo esto o posathle Pero vo cieo gue el

hecho de saber que estimos en una sola furmilig Ta tmha 10 nos une v nos hace seromas

abiertos entre nosottos Mmismos, v hay una concienais mus clara de umon

S) Ahora que serma para esta oticim, me d cuenta de e hay tambien alyunos

matenales oantonmadion ponen en estos”?

Ahorta no toques mucho esto porgue estan mun descudados, estan en renovacion, ahornita
Cstamos en una ctapa de reviston

6) JLComao evatuan los tibleros, como analizan sus medios de comumcacion”

tamos anahzando desde ¢

No, ahorita los ableros se pucde dectr que estan apagados B
concepto musmo de b comumcacion Vamos del mivel peneral a lo particular, pero no nos
estamos concentrando en los medros congretas que existen como es la revista o el boleting, sino

nos estamos concentrando en qué queremos difundir

1aa




7) Cuando ustedes estan planeando lo que gquieren difundir, (OQuiences son los que se reunen
para decidir’

Ya sea que la propuesta Jde la imice

vy ven

v ode armba o venpa Jde abajo, se elabora un

proyecto, elaboramos ol departinmento de comumeacion un proyecto que s somele ia revasion
del Conscjo En el caso doe ba Revista, bay un consejo editonial, tambaen en ¢l caso ded boletin,

¥ ellos son los que en momento dado decuden que se publica v que no < publica, es decrr, In
iniciat

pudo ventr de abajol queremos que pubhiquen alpro sobre prestaciones, ¢80 se somete
arriba la propucsta v ol conseio editormal decide no es ¢l muomento o enfoquento de X manera
8) (El Conseyo editonial osta tonmado untcamantie de ditechn es”?

Actualimente osta inte

adu por vacepren voadirectores Jdoe i emprens

pero se o est

proponiendo crear un comite cditonial con representantes de fas diversas ares

s v de los
diferentes miveles, pero eso esti on estudio

G De la revista interna vy dod boletin,

Cuantos cpemplates pubhcan”
Ahonita,

1 orev st thas que de consulta mterna, basticamente para promogion externa, y se
editan 3 pul cn espuitol » SO0 e angles, poro basicamente e ensan a seoretanas Jde fistado,
cmbajadas de Mesico vodel mundo o de fos otros pares on MExieo, o luncionarios bancarios,
proveedores Y oeso oy practicamentc exIcna, aungue soantcmarmente alywen la necesita, la
pucde consultar, 1o gue pasa es gue mas bien o una revista que esenibe las obras
tecnicamente Y el boletin se amprimen 4 amil v oene s

cnoanterno, y cualquier persona que o

prde se fe da, se distnibuye en are

Jdorecepaion, en tados los edifictos v en cada una de las

empresas a un representante para que to haga Hepar o ca pente de trabmo

10) jCuanta gente labora on ¢l departamoento de comumcacion™

Cucnto con un editor v coordinador de intormacion v fotoy

tla, umbién con un coordinmador
¥ editor de prensa v pubhicidad, con dos secrstanias que dan apoyo téemeo v admimstrativo, y
COD un mensajero

11) De acucrdo u su expefienc

Lue conocimientos teancos considera neoesanos  paa

desarrollar esta labor”

Yo creo que 1o que sirve mucho v os basico, ef contar con un metodo, v tal en la carrera no se

valore mucho lo que uno aprende de metodoloy

a, 0 masy que la clase de metodologia on s, o

que la carrera o las macstrins o doctorados te van dando para ponerlo todo y realizar




L a donde vas, ¢l qué, el

trabajo, es como lo vas a orgamzar, como deducir, de donde parte

como, el para que, de que maner: por supucsto el esertbir bien, v ol esenibsr bien es

ar, saber lo que vas

basicamente ¢l pensar bien, de nadis sirve escenbir tonterias, primero pen

decir, ¥y lucpo deairlo bren, es decir una bueny redaccion, una buena ortogratia son una

enterado de lo gue  pasa. de os

herranuenta necesana  Saber orgam

acontecimientos nacionales v mundiales

12) .Y en cuanto habihdades pernsonates

who de

a, para ol rato, sino ot

La efictiencn, of sabyer sor eticrente o o depe nada para mads
mmediato. por fo menos pucs como nos mancrmon agur vose fo transaitimaons ol poersonal para
que responda o lo musmo, en cuanto pos piden alpo. o emprendemos, aunque al parecer al
rato, decimos, esta tramguslo ef dias o fo podemuos hacer despuds, v no bntonces ¢l ser
eficiente (puere decrr emprender cuamo antes das cosas, organtzandote de La o mejor mancera s
por cl camino mas cotto, pore sicmpre muy hen hecho, o sea la cahdad Yo creo tambien gque
se necesita una gran flexvbahidad, para saber on momento cunbaar, esto en relacion en gue
aveces tenemos un trabaio, v de repente o cortas porque Hepeso alpo urpenie, pero gque tu sva

tas

avansaste, v que al retomarlo v v adelantado Quicro decir, responder de inmediato

sohentudes. contar con los medios, tos recursos, Ta habslidad. ttexabibdad para hacerlo Y oes
que siempre estonos bombandeados por sobentudes por csciito, por teletono, por tax. por

carreo electronico, s by que responder, atender todo v orpamzarse Saber distribor ol trabajo,

contar con ¢l personal adecuado para que st uno no esta, se note Lo abor de equrpo, v gue no
haya descontrol, con esto quicra decir que ¢f trabajo se distitbus e, v todos sabemos como

sacar ¢l problema, no hay que depender del jete nada mas

13) Cuanta gente trabuaen JUA?

Yo me imagmno que somos cerea de TS mal aunque no s un Jdato oficial, porque como tu
subes, estamos en teda Amernica Latnina, » ahora tamiaen en Nalasa

1435 Que respuesta han obtemdo det bolennainterno, han evatuado su contenmido™

Realmente una evaluacion sistematica no, nuestra medida es que nos lo pitden mucho. hemos

puesto encuestas, pero nos hemaos dado cuenta que hay poca gente que {a contesta, hay poca

respuesta comoe tal, v cuando aveces preguntamos a mivel amastad o @ mvel compaferos sobre

las encucstas, nos dreen que se les ha olvidado responderla, pero como nos jo piden. .



15) (Qué otras actividades realiza oste departamento”

Llevamos todo lo que es el archivo fotogratico. b archivo de publicaciones, damos ascsoria y
préstamos de este material ¥ de videos, que por cierto son mas de 150 peliculas sobre las
obras, contamos con centro de informacion para consulta tanto mterna como externa de
pubhecaciones, libros, cte

16} ([Constderas que oo TCA existe una cultura corporativa™

Defimtivamente, la gente de atucrs, no e exphica posque en 1CA ¢l personal dura mucho
tempo, aqui tener 1S afos o Ja emprosa o pova, v eso oy porque hay una concienca muv
clara de nuestra cultura empresanal, de noestia filosofiag v que es alyo muy bomto que los de

armiba compartan las acoiones con cuoalguier tratuador, hasta con un mensajero, obrero,

albamil, ¥ eso es alpo que ha loprado que o gente de el todo por el tedol vy trabaja mucho. pero

con mucho entusiasmao

)

17) (Cuando sentepra un nues o elemento o [CA L como semcorpora dentro de da cultary’

Sec le da unainduccoron pero mas bien se va contagaando del ciemplo de Jos demas

18)  I'n que consiste esa induccion”

honita todo onta en renovacion,

Se le explica todo o que es Lt empre existia un sideo, poro

pero ha existido

Y quiero comentarte gque ademas Jde ser responsable de fas pubhicaciones v del boletun, pucde

o de Ingemicros,

haber tolletos, posters, anuncios, articulos on reyista externas como Jdel Cole
de la Camara de la Construccion, cte disciios varios v testos en pencral, por cgemplo nos
pasan qQue revisemos o que demos nuestir opimon sobre ef guion de una pebreula,
parucipamos e¢n ¢l intorme anual que reabiza el area inanciera, mancarmos las Relactones
Puablicas, Prensa v Publicidad, fotogratia e intormacion. v como te decia orgamrzamaos el

centro de informacion, videoteca, fototeca, ihhiotecit, Jamos apovo en expostoianes, puor

cjemplo, que ¢f drea técnica de JCA tiene que poner una exposicron, ¥ a lo mepor recuarren

tanto Comao

nosotros para que les demos algin apoyo, atendemaos personas mternas » externas

a proveedores de servicios, COmo a Personits que VISnen a4 ofrecer o Invitarmos a participar ¢on

fico. e1¢  uveces asistmos

algun patrocinio ¥ publbicidad, va sca de infarmacion o matenial gra

cion de

a eventos y claboramos reportes, y en acastones hemos wenido que ayudar en preps

boletines de prensa v desplegados en los peniodicos. publicamos esquelas, cubrimos mucho lo




camente lo que realizamos en el departamento  de

que s lotografia ¥ eso s b
comunicaciéon de ICA Y en los tableros, aunque estiin cn procese de repovacian, antes

permitiumos que cada quicn colocara lo que quisiera comunicar, desde avisos oportunos, no

habia norma establecida.



ENTREVISTA A UN DIRECTOR DE COMUNICACION

LIC. ROGELIO MAYA GERENTE COMUNICACION COLGATE PALMOLIVE

1) (Cual es 1a funcion del departunento de comuricicion dentro de fa empresa”

El objettvo del departamento es mejorar fa comunicacion, hacer todos tos mensajes efectivos
y de regular que no cualquier departiinento pucda cmitir un mensage, ya gue abora tenemos
s que antes cualguier departamento enviaba su mensage, aveces a

los medios pari hacerlo,
Lo dos wbleros, pero ahora

raves de Recursos Fumanos o o traves del mas! de Ta computado

epuliamos L ComunIcacion vy fingun mMmensale tanto oy terno coma nterno pucde salir s no es

a traves de este departamento

2) . Cuadles son estos medios de comumcacion de Jos gue mencron:
Tenemos Colgaticias que ¢s una revista bimestrall que esta divadida en dos partes, una que

sena la parte de la pmagen que os donde mostrnos todos los eventos que hacemos, todos Jos

los reconocmentos, s

productos que se Binzan, sus caractensticas » toda L parte anterna
todas las

promociones, los cvemos mternos v Hera o todos los empleados, trabajadores,

sen el mundo s o todos nuestros clientes © provecdores

subsidiar
3) iComo determinan ustedoes of matenal que debe Hevar Ly revistaanterna

Basicamenic tenemos un consejo editonal gque esta formado por el Director de Relaciones
J1ones

Pablicas, que es el Lie Alejundro Rodripues, Sara Sanches gque o Ja ticrente de Re
Pablicas, e} Vicepremdente epal » de Relaciones Publicas Salvador Martines Nunillo v
Rogelio Maya que soy Gerente de Comumicacion, v entre los cuatro evaluamos los eventos
que realizaron en ¢l pertodo de dos meses, las participaciones que rearbimos de ta gente, los
ceventos de las filtales, evaluamos vselecoronamos <l maternal sepun suaamportancia

4} Que conocimientos teoricos debe tener un gerente de comunicacion’
cron, creo gue un mercadologo

ar debes ser Licenciado en Crencmns de la Comunics

Para empe.
también lo pucde hacer, v hay que saber redaccion, tener muy buena ortografia, v sobre todo
para la que estas rabajando. porgue creo

debes saber mucho sobre la pohinca de la empre:
que esa s la base de ser efectivo en esto, que tus mensages no se contrapongan a la ausion y



ision de 1a empresa. Yo creo que lo mas unportante s adentrarse o ia empresa para reahizar

un buen trabajo Je comunmicacion

3) (Realizan ustedes alpun estudio en espeaial para crear programas de comunicacion que
pennitan el fTujo de imformacion v evitar rumores”

Desgraciadamente existe mucho lo que e Haman radio pasillo v e alpo que verdaderamente
no huemos podido evatar, hasy tueas deintommacion, por ggemplo en ostos momentos estamos

manejando un programa Jooalpuna mancera contidencial sobre pensiones. s sin cmbargo va has

mucha fuga de informacion. va hay muchas expectativas para la pente, o dear tratamos de

wner ciertos contreles, poro o muy dithad porque dicen que la o secrctitna lo comento, s s
corro por ahi v s distoraona Nosotros peneralmente recibimos la aintormacion de diterente
departamentos, de fas necesdades doe cada uno de ellos, v burno en el caso de este programa

de pensiones. hav machs ponte avelucrada, d

quien disefio dicho plan, e guoe To osta

snite do

estudrando. o] director de Recursos Humano., el perente de compensaciones, mas la g

aardir crerta ntormacion

Retlaciones Publicas v nosotros de comunicacion v tesulta ditiarl ¢
Nosotros tratantos de tener controles, poro oo muy compheado, v omuas con una cmpeesa an

prande

6) Cuanta pente tabor agu

dores, v estamos divididos en cuatra

Somos 3 nul empleados ontre empleados v traba
empresas gue se Hamap Colgate Palmolive. Bmal que os una maqguiia que produce algunos
productos que esta planta s capacidad no puede hacer, una nuesya planta Gue esta en San

José Iturbide qque e Hama Nison Bl que es una planta de ligudos y tenemos una mas gue

se Hama Increa que son todos tos centros Je distribucion para toda la Repubhic
7) Como se da ba comunmicacion entre tos directores s tos empleados”?
&

Bueno a nivel mundial existe on Colgate un programa que se lna Intercom. que sigmifica

comunIcacion nterna. antercomunicacion. comao e guieras Hamar, este programa exige que
cada sucursal reporte todo 1o gue sucede dentro Jde ella, de acuerdo a lo que ¢l gerente de

cen cuatro reumoncs al ano, una

comunicacion de cada pars desee Agur on Mésico se

rcumon mimestral, donde ¢l pgerente genoral bace una reumon con sus 70 gerentes mas

allegados in las primeras tres horas de Ja reunton ¢l gerente gencral habla sobre los aspectos



de como esta Colgate en Mé

ico, qué tenemos que mejorar, habla sobre aspectos generales,
sobre cifras, sobre canttdades, y después 1a gente va prdiendo temas, v ose presentan cuatro

gerentes en el transcurso ¢

dia, de shi nosotros hacemos un disquete con cada una de las
presentaciones, v un manual, 3 se los entrepamos 2 cada uno de los gerentes que astste a la
reunion, y cllos 4 su vz tienen que hacer una reumon con todo su piapo doe ttabajo ¥ hacer un
Intercom, v Jde esta mancra ol gerente de la planta tiene que hablar con sus colaboradores, v la

comunicacion sc v desplazande del perente ¢

eral hacia dos poerentes, Jdo tos porentes a dos

supervisores, los supenisores a los asastentes, v oen oun peniosdo de tres mese todos debemos

estar informados sobre cae msmo wpice. Tambien mancramos v omandamos unas bojas de

retroabimentacion. donde ellos nos antonman cuanta ponte anistin, cuastes son las
recomendaciones  Fsta hopa osta basada on tres partes, va de lo sencrat a 1o partucular Lo
general es lo que Cobpate a mivel mundial te quicre imtormar, entences ©f corporanng nos

manada cada seiv meses un vdeo, voeste video habta sobre e primcipales acdiones

acontecimicnton en todo ol mundo en Colpate, Colgate estd on 1350 paaes pos cpemplo aqui en

Meéxico cuando mauguramas una planta, tomamos s imapenes v reabizaron un reportige v ose
trabajo se mando a todo ¢l mundo. entonces Ia pranera parte Jdel prociama se cumiple cuando

todas tas plantas saben que pas

con Colpate on todo ¢l mundo 1a e

Sunda parte s o gue

pasa en Colgate Mexco, v ento es narmakmente 1a presentacion que hace ol gerente gencrnad Jde

Meéxico v que se presenta en todo el mundo, esfo oy super mporinte porgue agur ienemos una
politica de que no hay secretos, por ¢emplo ol porente doe finanzas rectbe Ja muesma

mformacion que la percona que burre los pastllo, sobre cuanto osta yastando Col

te, cuanto

va ganando, cuanto e

mos Jdoeounhidades, v nommalmente ¢ mformacion que onotras

empresas son secrfetos, obviamente tenemos un compromiso de que iatformacion no

&

debemos revelar nosotro

onea gue estamos tenendo el detalle de de

itte por cjemplo que

productos va a haber en la empres

¥ oque aunque la competenc a o mejor pagana mucho

dinero por esa mtorn

Cron, poro es una poliica on la que ¢l gerente generad cree mucho,
aqui s¢ acabaron los secretos, los rumores, por eso esta el Intercom, v por ¢so tratamos Jde que
en 1a retroalimentacion la gente nos diga: Quicro que me hables sobre como se les dan los

bonos a los cjecutivos, bucno pucs ma responsabibidad como gerente de Intercom es que habla



con el director de Recur<os Humanos v que se prepare una presentacion pard el proximao
Intercom, para explicir este proceso, y con dicha presentacion tanto el vicepresidente como el
soldador de 1a planta se entera doe como se eva a cabo este procesa, o decir se hace una bsta

de todos Jos emas que reabimos, v aungue on e reunion mas prosinis no o se pucden atar

todos

st los samos propramando para que todo se hable v aclace,

ay ung tabla v van subiendo
su posicion para hablarfo s vaa e

ar el nempo enoque e va g tocar hablarfo v aunque quiza

no sea muy rapito seose te da sahida g todos tos semas que sunan La tere

g parte

cunndo
vas de fo particular a o peneral, s Lo particutar oo lo Gue sudede en o departanentos s aqus o

que hacemos o que salyuen de tudepa

HTIC L L

Pho ato | 1o aces extensivo delante de

todos, <1 aleiien <o pano un premio, tamtbaen o mam

oatas Aqui hay dos tipos de premios de
reconocimienio a alyo mas que os cd trabajo que se tama TContigo a ta boscelena "

o "l
haces la Iiterencia™ v sralpuren se los pana 1o haces extensivo tambien en ol Intercom, o

cumples anos do senvacio S0 100 1S D00 250 e e entrezan los distintnos dentro de esa

reurmion, v obviamente tratas los asuntos doe ty departamento. por cpemplo 1o Gque hacemos Las

tre

areas que nos Juntanos agur en ColpatetRelaciones Publicas, o

s Comunicacton) os
que

demas Jde presentar las problematcas, tambien nos turnamos para presentar ente el

gerente gencral o gue cada une de nosotros hacemos, con ¢l in tambien Jde que todos

conascan 1o que todos tealizamos

T de manceta

poncral e puedo deanr gque oste programa lo
evaluamos cad:

sets mieses, v hay pente de muachas emproesas gu

fo quicren amplementar, v lo
que hemos Jourado es que 1a pente tenga amaor por Coly

1C. gue se ponga o camseta, el senur

quu no e levas sorpresas Obviamoente hay muchas que mejorarn, 3t

aHarnos constanicmente
con csto Con este programa yva Hevamos tres anos, ef primer ano e sole para empleados, el
segundo to hraimos entre cmpleados v fibales voeb tercer afo que es cote, que van a reaibir sa
todos tos trabajadores de Colpate Fato era mas compheado porque esta tambien ¢f sandicato,
v también porque hay tres turnos, « como aqun trabajamaos fos 365 Gas del afo v oen tres

wrnos, v pucs se nos compheata porgue tendr

mmos que hacer un Intercom a las tres de b
mafana ya que mingun trabajador seoiba a gquerer quedar a las seis despues de su turno para
saber de 1a nucva reunmion, entonces hemos tratado Jde encontrar 1x meyor solucion para que

nadic se quede sin onfonmacion  Haemos tratado de mejorar, v bueno tuvimos que aprender




primero a mancjar Intercom con los empleados, saber cudl era su percepaon, como lo

mancjaban, que les gustaba, que no les gustaba, despudés nos fuimos o las filinles, y lo mejor

con los trabiyadores, <1} con filiales porque cran lugares mas

S era ma

del segundo paso ¢

decrdimos gue serii tercer:

pequenos, v aqul eran como tr mut rrabajadores de polpe,

los trabapadores

lase hasta que tuvidramos la suficiente expeniencie para saber, obviamente
se les resume mas ol Intercom que ¢ que reabimos Tos cimpleados, hay puntos que por
cuestrones de sindiciato no e les pucde menaonar o cllos Fntonces podenvos devir que tos
resultados st sufren crerta reduccon ¥ tambien por ticmpo. cast todos los empicados cuando es
Intercom tienen todo ¢l dia completo para estas reuntones, pero los trabajadores no, porgue no

podemos parar un turno completo a la planta para tomar un Intercom. pero c we fes da dos o

tres horas Sy hay restricerones, poro en esenciz o bastcamente lo mieano

8) Qud wenica unhzaron para darse cuenta de que 1o gente guernia deor alpo

C

Intercom se convierta en una reunion doe quogas vosugoerencnts, porsjue muchas veces aluuien

ndo s¢ nos planteo esto, pensamos que Jo pronero que tenemos que haces es eatar gque

lor. o gue quiero queiangjoren el comedor,

pucde decir, Yo <iero que me habien sobre el come

o que odro Ty comida del comedor, v vo lo gque puedo haces on enviar unae carta al gerente Jel

comedor v decirle que en bas retroshmentaciones 1o cente dice gque of comador no les pusta,
pero sioa la sipuente reumion de Intercom sevwan las cosas sgual, no guenamas que pensaran

que era mala onda de Intercom. o que no estaba funcionando, o dectr, yo no estoy de acuerdo

con mi sucldo. v que buceno que usted esta agqut porque quiero hablar de mi suctdo, y no. es

no es la tematica bEn Intercom lo gue hacemos s hablar por epemplo de los temas gque
normalmente no se¢ conocen v de ahr comenzar par conocernos mejor. v al termmeo de cada
reunion scleccionamos ¢inco hojas de retroaiimenticion, una para ¢l expositor, osca para cl
que organiza, para ¢l vicepresidente o el gerente, y cinco para los asistentes, v ellos nos ponen
todos los temas » los vamos programando Al que argantsa le preguntamos que temas te
gustaria imcluir en el proxpmo Intercom v algan comentano v sugerencra, y a los que asisten

opinion sobre la presentacion, s te gusto ¢l que presento temas que te gustaria ancluir en el

proximo Intercom, comentarios ¥ sugerencias B estas hojas nosandican como es el Intercom,

son andnimas. Tenemos divididas fas hojas de retroshimentacion que le enviamos al gerente



cn cuatr@® partes, sugercnculs para i, comentartos parl el programa, temas que deberian

incluirse y comentarios Al gerente le enviamos una fista de os temas que nosotros sugeranos
que se deberian de presentar, v s1ono g parte hiy un anexo con todos fos temas que tenemos
capturados, v que la gente ha pedido Por ciemplo. en fa reunton de enero ol gereate dijo que

esta ocasion sdlo se tha o hablar de los objetivos que tiene cada vicepresidente en su arca pass

mformacion porgue  cra abnr

este anto y hasta ol 2000 S duda esto e much

completamente a la compania, v por ciemplo el vicepresidente de mercadotecna dijo 1odo la

Que s¢ pensaba lanzar no <alo en un ado. sino hasta bo que puede hacerse on cuatro affos,
cada viceprestdencra seialo sus propros obycetnos, v o ventga e que la pente sabe hacia

donde va la empresa, que busca oo Intercom tratamos temas importantes v de refevancsa para

todos, por ejemplo provimamente un conute Jde eoolovia hablara sobre 1a nueva disposicién de
ponte (ue fuma va sty muy mnteresada

que dentro de Colgate no se puede tumarn, entonges L
cn lo que se va o hablar, para particrpar tamtuen Sicmpre tencmaos Jue scleccronar Tos temas

aran masor fes Hame a atencion

que porlo menos i ko
9) Cuentan ustedes con programas Je motivacron”
Si pero basicamente los Mleva Recur~os Humanos, no en ol departamento de comunicacion,

“tu o haces la d tiste ultimo es un

rencra’

1a Excelenca™ o cl
1 gque fntcrcom. v reconoce To que va mas alla de tu

stabiy SO0 mil

unlizamos "Contigeo o

programa corporatn e 2 nnel mundiat 1

trabujo, que repercuta sobre toda en ahorros on T campaniin, osca que st vo
pesos en hojas para ol tablero, pero shora con Ta computadora reduje el prosupuesto, me hago
merecedor al reconoctmienio, v se hace una coremonn » te dan accrones Jde la compadia que
1t pucdes vender en cualyuier momento, me parece que ahonta seon 300 dolares en accrones
tivo on el momento en que tu quicras, algan
Y "Contigo a la

de la compafiiz v que tu pucdes hacer o

obsequio v una cena-baile, v ¢l reconociniento de todos tus compaieros
una anterior, v ¢ dan un pin,

Excelencia™ es mas alla Jde tu trabajo pero que no aphica al pro

un diploma entrente de todos fus compaderos on [ntercom, v esos son bhasvcamente los

programas motivactonales



10) (En cuantas parntes se divide el trabajo para elaborar la revista mternn?
Basicamente los que escnbimos en la revista somos cinco personas, pero 1o que hacemos es
revasar toda la anformacion que nos dan los domis  departamentos, en cuanto a3 sus
promocioncs o novedades, v Jo que hacemos hasicimente os estructurar un poquito ¢l texto,

distnibuimos la informacion,

darle una correccion de estfo, seleccronamos ol muatenal

tenemos Que ver cuantas fotogratiss van o Hevar, como se va o acomodar e anformacion

mos ¢l

Zsenbunos todos Tos awrticulos, seleccronamos fa intormacion, la fotopratia, entrey

s revisamos Jde ortogeratia de

matenial a un mpresor, quien nos  las manda armada, 1

maos. hay en ol departamento una

distiibucion v fo que no nos puste de disefo To camb

ascsorarme en cuanto a ja compra de papeles, drsefo. colores, ete

drsenadora gratica par

cotor Je comunicacion para desarrollar su trabmpo™

11) . Qué habaihdades debe tener el
v divido en varnas arcas, depende

Lo que pasa s que ol departamento de comunicadion <
mucho. Te voy a decir por gjemplo como esta o vrgannrama, primereo esta el director de
Relaciones Pubhcas y Comunicacion, Tuepo osta un gorente Jdoe comumeacion, lucyo un

tres aststentes doe comunicacion, uno con espectahidad de

gjecutnno de diseto
Relaciones Publicas, otro con ¢l de mercadotecma v otro con a especrabdad en video
Obviamente ¢} ciccutivo de diseio, os disenador vratico, tedos Tos de abajo. por cjemplo el

asistente Jo mercadotecnia, ticne Ja carrera ating, cte para cada cosa buscamos ditferentes

habihidad

SO, CX MUY HNPORanic gque te sepas vestir porgue eres i nmagen de la ompresa, que te

. opor ciemplo para ol puesto de Retacrones Publicas, s muy imponante la

pr

preocupe tracr ¢l pelo corto, estar rasurado, o bien maguillado, v es amportante porque

Iimpiesa de las personas Y ademas ¢ laoimagen, tanbien

nosotros yendemos productos para

Labwa, ya que el trato debe ser agradable, ya que manejamos

s¢ requtere fa facihdad de pa
muchas cosas como son visitas a L planta, donativ os, patrocinios, fa coordinacion de eventos,

por o que ¢s mmportante tener buena tmagen v buen trato, son los dos reguisitos basicos para

¢l puesto En cuanto 4 la persona que se dedica a la claboracion de videos, esta persons
requicre mucha creatividad, paciencia v que le guste la parte teemca Y la persona de
mercadotecnia avuda mucho en todo lo que es evaluascion, encuestas, elaboracion de graficas,

etc.. también tenemos cursos de capacitacion de manera constante. Por ejemplo ahorita



estamos desarrollando una nuceva drea de comunicacion interna Upoe Internet, para que todas
las politicas de la empresa estén dentro, asi como toda la comunicacton que tenemos Yo en o
Por lo pronto

personal estoy tomando curso de computacion, de bideraspo. de comunicacion

estamos preparando un curso de comunicacion que se fo vamos o dar a todos los gerentes que
de comunmcacion, v las

les vamaos o dar bas reglas basieas

asisten al Intercom, a cllos
Souno

oporturndades que benes Jde s un buen vcomuomcade, v lo que se puede logsar

comunica bien los mensajes g o pente s importante sedalar que siempre estamos buscando

lo altimo en comumiciacion en Relaciones Publicas, on cdicron, diserno, diseno de revistas por

siempre estunos buscando cursos

computadora
en Colpate,

12) (Que puedes decirnos sobre los demas medios de

cormumaencion que hay

ademas de L revista interna
Tenemos ambren tableros Jde comumcacion, gue han creado bastante Antes en una planta
Pero nos dimaos

como esta de sars prsos abia como sete tableros en lugares estrategicos
cuenta que antes b pente terma que r o los tableros para buscar L mntormacion, y realmente no

1oy ahora dos tableros van g 1a gente Lo que

funcionaba, asi quo cambrantos la cstrates
res estratepicos. por cpemplo en el arcea de la

area diversos lu,

hicimos fue buscar Jde cad
. bueno pues donde se toma cafel v encima

viceprestdencia, cual es el area mmas concurnda
de Ia cafetera pusitnos un tablero,  on donde mas se reune Ly pente” 2o ia copmadora, bueno

pues aht hay un nablero, v actualmente existen mas de 200 ableros en Colgate. y ahora en los
Tugares mas reconditos hay un rableros s todas Tas secretarnes son las oncargadas de cambisar

ros Ademas del departamento realizo muchos disenos de esas hojas de
“Reto™, v de

las hojas de los table
sene que e Hlama

tableros para que scan aun mas Hamatvos, teacmos ur
acuerdo al mensaje os ¢l disedio de fa baja, por cremplo tenemos divastones dentro de esta
“sepuridad”. s estan

serie como son “hucnas notcias”, "noncrs urpentes”. Tintepremonos”,

hechas con dibypos, v esos dibupos se cambian cada tres meses para que sean nosedosos v o
Obsy cunente curdamos la temporabidad de los anancios, lo maamo que

gente no se aburra
4 menos que

o de caducrdad, es una semang
Y todo esto nos ha

PCIMItiMOSs qUC un ANUNCIO este, <t no nene fock

su temporalidad se termne antes de o fecha de cambro de nableros

seoentera, v curdamos mucho g

funcionado, ya quc Ja gente s lee Ja anformacion, s

1<A



tamporalidad. Otro de los medios Que tenemos es ¢} circuito cerrado de television que o
tenemos en la recepaion, en ¢l comedor, y proximamente lo vamos a tener en la sala de
espera Este video que provectamos lo cambiamos cada guinee dias, y contienc algunas
expericncias  que s¢ tuvieron al grabar un nueve comercial de aucstros productos, los
comercnles qque no estan al are, alyun evento mterno o externo, v algo sobre fa histona de

Colgate, » de alguna mancra ast estamos mntor

ando de o que es v o gue pasa on Colgate
Tencmoes de ademas due L orevesta tormal que oy Colvatcias, 1a revista intormad que se flama
"se platica todoe”, on donde todos participamos con fos jobies, la gente nos platica sus jobues,
nos da una totopratia Jde sus actividades o colectiones v la pente se siente muy bien, nos

mandan recctas de cocina, coanvitameoes a que nos ha cameos la foto en su

n el platdlo, v les

casa, v buceno, cualquier ¢osa que no pueda ontrar en Coleaticias, 1o poncmos on la revista

mmformal, ¥ cn esta umica poncmos lo gque los empleados v trabajador nos dan, clos la

forman con dibyjos, o lo que se les ocurran v oo divertda paras todos, ta revista sale

mensualmente Ahora estamos on un lapso de tres meses @i que no sale, porngue estamos con

su reclanzamiento, Con oung nueya iy

vode eeta revasta nacio un hijo quoe se dlama
Tcepillo” e donde los hipos de Tos tabapsdores envian articulos v dibugos, deoaty qQue
formamoes cste club, on donde una companiera ¢ shora comae la maestra Jrmena, v ela

también les esenbe, v responde a las ¢

as gue envian les mmos, sy para oste Club hemos dado

ANEZATNOS LN T

regalos, fes or

s al trabayo de sus papas, estamos juntando fos dibujos de los
nifos para ponerlos posteriormente ¢n un MuUseo que estamos orgamsando Owro de los medios
que tenemos os el tnpiico de comedor, que ¢s un aviso oportuno que se cambia todos los
martes, v agut donde trabajamos S onl personas, creemaos que twenemos un mercado potencial,
¥ agui entre nosotros  ofrecemos alpo, COmMprunos v entre companeros s tiene  mayor
segundad Para este triptico, las personas Henan una hoya, en donde nos ponen sa avizo v cada
martes lo cambiamos, v hasta ahonta nos ha dado muy buen resultado porque tencmos
saturada Ja informacion, hay amimales, casal obgetos, carros, de cualquier cosa, y este por

supuesto Hegea a todas las filimles, es deor que 1o mandamos ha

la bodepa de Chihuahua

da buen resultado. Por otra parte, estamos trab

ndo tambicn ¢n el marl, que ¢s muy bueno

pero no todos los trabagjadores tlenen acceso a las computadoras, pero por lo pronto los



ros mensajes con nombre o de

empleados si podemos consultar, ¥ ahi podemos dejar nues
mancra andnima, y por cjemplo nos sirve hastante porque en una ocas16on alguien nos decia es
qQue mi mamai me dijo que salié un nueve producto, pero yo que trabajo aqui N me entero,

ENtonces Pensamos N COrrEnT Cslit situavion, porque s¢ onteraba solo por la revista, pero s

que se publicara, oo enteraban va tarde, entonces [o que

faltaban una © dos semanas pa

decidimos fue crear un pancl en ol comedor donde hay un display con intonmacion ¢! mismo

dia en que sale ¢l producto al mercado, tambien en el minl aparece o anformacion, en fos

tableros se habla del nueso producto con ol poster con ol cual <o lanzo tambien Gl mercado, se

ente, v dado ¢l rerultado posrive deoestol el perente general nos

hacen comumicados para la
acaba de autorisar repalar una mucstra o cada uno de noestros empleados ~ trabagadores, ¢ dia
que se lance, asi que ahora pondremos a una edecan para gue reparta lus muaestias Jde cundqurer

producto nuevo Tambien producimos sadees para Recursos Humanos, cuanda van a dar un

curso de capacitacion. cuands hoy alpun Lanzamiento de marcas colaboramos en a

produccion, por cemplo para un nucvo proyvecto de trabago, tendremos un video con las

palabras del perente gencral, con testrmonudes de Ly pente Tombaen tenemos un fotograto,

que no es empleado de aqur, pero gue colabora con nosotros, para cualguict evento Tambien

sa York produce un manuat de comao se deben

nos encargamos del manual de wdentidad N

respetar los logotipos v Tos salores de Colyate, nosotros Jo treducimos v 1o repartanos con los

crentes, para Jque o transmitan o osu gente ambien producimos manuales, s tenemos un

L

centro de atencron al consumidor, v abora estames produciendo con morcadote

Nl una pu

3 pucdes hacer con dos productos de Colgate con

con conscros ablternanvos Jde 1o que

fotografias Buron po tenemos, poero no cresmos en ellos, no funcwonan Fambien estarmos

haciendo un hibro sobre los 70 antos de vida de Colpate en Mesico, con fa histona de Colgate,

mente encuestas, para conocer lo que la gente

de los productos Tambicn hacemaos constan
tensa de nuestra empresa, v el ado posado hicimos una de oimagen de Colgate en sus
A g g

consumidores o nivel nacional, este ano tencemos  previsto solo una encaesta de comunicacion
interna donde oy a evaluar todos Tos medios de comumcacion, preguntandole a la pgente Que

i cambiar, que proponen, que hay que mejorar

les gusta, que no les gusta, que fes pus
aber gud

Tambic¢n ¢l ano pasado hrcimos una encuesta con los vecmos de ta planta g



pensaban de nosotros, para tratar de mejorar, y también lo hicimos con nucstros clientes

cuando Hegaban a Colgate, y precisamente de ahi supimos que teniamos que cambiar la

estrateg

a de la recepaion porque nos manfestaron que no les agradaba, v esos resultados los

mandamos a las arcas respectivas p

a que buscaran jos cambios ncecesanios, por otro lado

hicimos también encuesta con nuestros consumidores, para saber s sabian lo que cra la

empre que esperaba, el . v oahora vamos a hacer sobre los medios  También como

COMURNICICION MANCIAMUOs ¥ OTEAMIZIMos jos Sventos nternos, la fest de” Navidad, de los

trabiadores o, v Relacrones Pubbicas luos  externos,  tanbien  mancjanios

audhovisuales Tenemos un prupo de comumcacion de ascsores, que nos reunimos una ves al

mes, v tenemaos un representante de cada

rea, de cada vicepresidencia tengo un representante

v de diferentes miseles, vy ouna seceretana de mercadotecniin, v nos dicen sus necesidades de

comunicacion, que hay que mejorar, v evaluan 1o que estamos haciendo, proponen cosas, dan

wdeas » tambaen eso nos ayuda para sver que necesidades de comumeacion reguiere i

departamento v cada area Tenemos una videoteca Que Creanios porgue antoes no existia, b ostd
a la disposicion de todo mundo y tambuen Ta antormacion esta dentro del mar? Eswe
departamento en siotiene tres anos y tengo un o mercadolopo, un Jdiseilador, la persona que

produce video



ENTREVISTA A UN DIRECTOR DE COMUNICACION

LIC. DULCE MARIA PAGAZA, DIRECTORA DE COMUNICACION DE SABRITAS
1) (Qué habitidades debe tener un director en comunicacion”

El director de comunmicacion debe tener ¢l poder de conscgutr imfosmacion, y de difundirl

con esto me reficro a que debe ser una perrona mus sosatd, debe er una persona cansmatica,

POorque St eres Una persona que cacs bren, L vente vaa

ar contigo con laanformacion, va
no la vas a buscar, sino que en parte vaoa dlepir sohta, v san a0 querer participar en fas

dinamicas que ¢ estes mangando. porgue e conocen comn eres Debes tener mucha

sensibihdad en cuanto g fa pente sobre twodo cuando se avercas g U para preguntarte o

cuestionarte, no hay que henr sus sentmentos, oo amportando lo gque te pregunte Debe ser
una persona gque tengss la hatehidad de saber selecoionar la sntonmaaion,

aber que informacion
es mmportante » cual no lo e tanto, o que intonmacion ¢ la gue realmente Guieren saber tus
empleados, v que mtormacion no es tan unportante para elfos

2) JComo deterniinan que imtornmacion oy importante para los enmpleados”

Hhcunos un dragnosiico de necesidades de comumicacion en el cual se hizo una entresista con

tos funcionanos de agqu de la empresa. v como cdlos tenen

gente gue fes reportas Quenamos

ver cudles eran las necesidades de comumicacion mas inmednas, de ahi pudimos detectar que

1o que Mmas querian conocer era sobre prestacior

sooammentos, vaogque hoy di la situacion we
Jdemanda gue o pente quiere

nar mas salarto, pero no nada mas ¢s wse, o ambeen

conocer de sus prestaciones Y o que nosotros hacemos o informarles cuando hay cambaos

sobre este asunto de beneticros a fos tabajadores Tambuen quicren saber Jde ta compa

a. st
va bien o mal, cuales son sus resultados, quicren saber imtormacion del Grupo, va que Subritas
pertenece a lo que ey Pepsico. que esta tormado por Prera Hut, Kentoka, Taco Bell, Pepsi,
Games

es dectr quueren saber o gue pasa en peneral oo el prupo. como va ol grupo. que

pProceso ¢ ttil pari nosotros o que proceso os util para que apoyemos a las demas compafiias,

hermanas de nosotros Tambien qutere saber sobre las dinamicas que nosotras organizamos

para ¢l personal, sobre los convenios, contratos comercrafes, v sobre fa cultura Sabnitas, cual

es la cultura, la mision, los valores, v en g

sneral todo agquellos que les de berramientas para
poder gjercer conmasor facaihidad su trabajo

Ve




3) (Cémo se da la comuricacion entre los funcronanos y los demas empleados?

Lo que pasa ¢s que Sabntas es muy grande, y 1o que te puedo decir es que hay un presidente,
¢l cual manda llamar a todos sus directores, guc en este caso son los funcionarios y ahi surgen
los parametros o hincas a sepurr durante un brmestre o timestre, en esas juntas todo depende

de caldad o cantidad de informacion que se tenga. v los directores s¢ encargan de permeario

mtormal, v cmo estamos

Ccraon. Je una co

COn sy gente, va scit a traves Jdeouna present
esparcidos ¥ aveces no <¢ puede hacer de manera porsonal., se pucde hacer tambidén g través
del correo electronico, donde e les da Ta intormacion de la junta v que es smportante que ellos

conoscan Y basicimente asiose da Lo comumcacion, esto exphica comao la comunicacion va en

linea, va de un presidente, directores v empleados

4} Como se di la comumcacion Jde los empleados a Tos ditectores”?

Sabritas es una compania afortunadamente muy abiertacy enenos programas que sefalan que

fo que esta promuleado con fos jetes. es de que hay un scercamiento muy estrecho entre jefe y

i el empleado puede Hegar

subordinado, v lo que hemos prosvocade es “puertas abrertan™, as B
con su jete o con Recursos Humanos para que fa vente pucda expresar sus demandas, sus
necesidades, opimones, a traves de oste conducto, que yo creo que es ol mas acertado de boca

ar sus adeas o sus

a boca Sin embargo hav gente que muchas veces Mo se aireve & enpre
opintones, v para cllo tenemos ©] buzon de sugerencias en el cual de mancra anomma aveces
te comumcan algo. aungue en reahdad eso no we da mucho, realmente se da esporadicamente,

¥ lo hacen de manera anomima » se trata de responder, s1ose irata de abvwerta se hace a través de

un tablero. correo clectronico, dUNQUe S1 ey una pPregunta o muy personal. y oo sabemos de
quicn viene, pucs no le podramos respondet, pere Vo creo que on Sabritas no pasa porque hay
puerntas abientas v Ly anguictud va del subordimade al jefel v el jefe. a1 es ¢l responsable de
responder esa demanda o tnquictud, lo hace, o la canaliza al depanamento gue lo pucda hacer,
pero lo que funciona s la filosofia de puertas abrertas

Se

Tenemos cf correo clectronico, el wblero, una revista interna que sale bimestralmente y

aiste algun otro medio a parte det buzon o del tablero en la empresa

tenemos boletines regionales que son tnimestrales y tenemos medios 1Mpresos como posicrs,

mensajes en los recibos de nomina



6) En ¢l Tablero, que es o que ustedes exponen?

cnte, s1oalpguwien vende o

Es diferente. pero ponemos por o general, los cumpleanos de fa g
de eso siempre vimos a ser, va que fa pente tiene Ia hbertad de

compra algo, lo expone,
poner su anuncro o lo que cllos descan, v poncmos alguna promocion que este en ¢l momento

al arre, 0 lo novedoso de un producto, tambien les ponemos diniamica, aparte de gquc tenemaos
ahonta las Rually Ohmpiadas, donde  realizaimos preguntas de las olimpiadas, alruna
soalvun proceso por el que

canvocatoria para alpo, por qiemplo tenermos un programa de be

csté pasando s compania o alguna mposacion, por cpemplo tencmos un proceso de ventas, Jdo
Ly manutactura para

mancra Jde que Guda Jistato sea mas productiv ol sefalarles loeterenie
que conozcan Jo que se esty hacrendo, por [o pencral pontemas una prestiadion para gue la

conozcan mi< a detalle

7) Que maneian cntonces en fa Roevista Inrern,

interna manciamaos eatres istas para conocer o gue estan haciendo los demas

En la Reviste

companeros, en los tableros tunbren ponemos a los compaitieros de nuev o mypreso, también

antes do buscur

ponemos conventos con casas comerdales. v st bhay alyuna sacante intern

por fucra. 1o boletinamos o nnel intero, v bueno eso os mas o menos on general el tablero I'n

fa revista ratamos por gemplo el proceso merte gue te platicaba, pero o detalle, ahn sa
seftalumos [o que se osta desarrollando, explicimos algan ey ento que havamos temdo, que Ta
convencion de ventas, ontrevistas para saber gue estan haciendo los compafteros, pari que se
pucdan conocer, va e por personas o por arca. hablamoes de sus functones, v en ia que
tncluimos la foto Jdel departamento para gque e canorscan Pambsen hablamos de cuesuones
como lus que sucedieron o) afo pasado, cuando Sabritas sy Sonnc’s cambiaron de imagen,
cuando Sonric s formo parte de Alepro Internacional, entonces toda esta intormacion que en
un momento dado es un as, la ditundes Es mas anstitucional, pero tunbien en la resasta ticne
la oportumidad de explicar a detalle, v que en ¢l tablero no o pucdes desarrollar 1odo. va que

un tablero con 20 hojas, no sinve porque nadse lo lee Basicamente intentamos hacerlo mas de

informacion instituctonal 3y que complete el tema que tu estes tratando Aqui tienes nuestra
de Guadalajara que nos dice

L algo de un proceso, plant

revista, siempre contiene una editorn
cncidn

haciendo. procesos, aqqur te estoy hablando de "Impacto” (seccion), la conv

lo que esta

algzuna nueva promocion

de ventas




8) (Qué tiraje tiene la revista ¥y a quién Hepa?
Tiene 17 mil ¥y UHepa a todos los empleados  Esta es la Institucional. La Regional es
Gnicamente para la zona donde se ubica, por decine, tengo una que se llama Zona Occidente
quc abarca la planta de Guadalajara v sus alrededores. Del boletin se hacen s6lo mil porque
nada mas son mal de ventas o mil de plantas

9) (Evaluan su revast

Si.

10) ,Como evaluan”
Es solo una vez al ano, porgue evaluar 17 mal encuestas es muy ditiail. La evaluacion consiste

en dar que caliticacion le ponen a la revista, que mejoras observan, que areas de oportunidad

tenemos en la revista, que temas quiere la gente escuchar, v ©s eso comeo la califican, cémo la

cvaluan. la calificacion de 1o evaluiacion se saca con respucstas de "

nteresante”, “muy

interesante”, "aburnida” cte y osto flos permite conocer el prado de aceptabihidad que tiene la

pente para con la revasta

11) LQue nempo tenc la revista

Bucno ya vene muchisimeoe, y se estaba dejando monr, yo ¢reo gue 1a sevista ©s una tarca muy
demandante. v es una tarea en bt que debes manggar calidad. para Que sea una revista que la
gente pucda consersar . Obviamente la mformacion es mas importante que la cahdad de la
revista, sin embargo debe hacerse de munera atractiva para que la gente pucda guardarla v

tenga toda esa informacion junta

s una labor muy tuerte, por lo que la gente que ha estado
en este depastamento lainicia, o cambaa la persona, o deja ¢l proyecto La revista como medio
tiene mucho tempo, pero te pucdo deair que Ja revista se dejo por dos anos, v apenas ¢l ano
pasado se volvio a retomar que tue cuando yvo tome la posicion, ¥ ahofita ya vamoes ¢n este
namero

12) Ahorz que retomaste a direcorion de comunicacion, (qué tuviste gque hacer para que fucra
exitosa?

Dentro del diagnostico nos dimos cuenta de que la gente no estaba informada, la gente no
conocia, los tableros no tenian informacion importante mas que la de oportunidades y

cumpleafios, cntonces hubo una investigacion de cluna orgamzacional ¢l afo pasado en donde
se detectd que en dos areas

a orgamzacion estaba

sumamente baja, que faltaba participacion y




comunicacion, de ahi fue la idea de que resurgiers, v analice qué es lo que se hacia de
comunicacion anteriormente, (qué cra Jo canstante ¥ qué cra o gque no se estaba baciendo

aban las revistas, ¥ ose rescatd Fs decir, habia ana revista pars

Bueno, pues antertonmente ¢s
todas las zonas, esta revista tenia mtormacion excluava de cada zana, por cjemplo la del

L tenmaantonmacion salo de agui, b rdes tue

Valle de México, que era la gque nos correspond
cntonces realizar alpo nstitucional, que bien nos imtormarnd de nuestia zona, nos hablara de o
Que se estaba haciendo en otros Tados

13) JTusaste adgun problema en espocial para desarrollar tu trabajo vy como lo resolviste?

Al contrario. turve todo ¢l aporo pongue era algo que ¢ necesitaba Actualmente b revists se
ve comao un medio ademas de muchas cosas que se hacen on el depanamento. uno de muchos
adicionales Hay mucho para poder comunicar, 1o que <1 oo diticil enfrentar es que todo tiene
un limite en cuanto a cuestiones de recursos Pero buenao sicmpre os mejor wener alpun medio,
¢jue no tener absolutamente nada para comumicar, v oen reabdad estoe no representa un
problema para mi

14 JEs entonces [a himitante Jde recursos, el principat problema que has entrentado™

Yo no lo veo como un problema, mas bien como un 1eto of que Ta compaia no tenga por el

momento suficiente para abrr mas canales de comumcacion Tienes gue buscar la forma de

trabagiar con To gque se tiene s sacarlo adelante Bo ditial porque en este caso hay que dingirse

a 17 ml personas, y Gue ta mformacton sca realments uul para todos s mas bien un rerto

15) [Qud otros medios de comunicacton se crearon en Sabntas?

Videos,, Ia revis mensages en los reaibos de nomina, tablero, buzon de sugerencras,

dinamicas Jdu integracion, posters, folleto o triptico que ¢ requicren para comunicar algo
especial

16) ;Cuanta gente colabora contigo?

Tres personas

17) (Que¢ actuvidades reabizan cada uno de cllos?

Hay una persona encargada de las dinamicas, boletines y tableros. Adicionalmente ticne otras
actividades que no son de comunicacion La otra persona me lleva lo que ¢s Relaciones

Publicas. Y una secretaria



3 plancear lo que va a hacer ¢) departamento de comunicacion?

18) (Cada cuando se reqnen pa

Por lo gencral una vers al mes, pero s trenes algo mas importante lo vemos antes, pero para

revisar cl trabajo, ver o que se vaa hacer, 0 por donde va ¢l trabajo, nos sentamos a trabajar

go mis importante lo vemaos

hasta lograr lo gque se necesita, pero s ha
19) (De que

De Recursas Humanos
s Jas arcas admumisuativas a ditusion sobre procedimicntos, pasos para hacer

arca depende o departamento Jde comumceacion”?

Stn embargo e importante destacar que o que se bace aqui, es la

difusion de to
un tramite, de gue consta La prestacion. s decrr unicamente hay dituston comao tal

20) [Como evitan los rumores dentro de La empres
o

Yo creo que esos nos los vas a poder evitar Aqur a los rumores des Hamamos “radiopastllos™ y

no los vas o poder cvtar Despracmdameoente cuando algo va a suceder, la pente se entera,

Jdas

Fsrmposable, aunque trates que solo determina

cOmo, no sabemos, puero b pente se entes

se enteren, los demas o saben, es ampaostbie por mas que trates de intentarlo, yo lo

person:
veo porque la pente os un tanto chivmosa, entonces, les encanta ostar antormados de o que

Vs ntonmacion mas rapida que Bosoros, porgue nesotros

succde alrededor. ¢ incluso tence
deboemos mformuar a 17 malo s elfos solo a Tos de osu departamento s ditic] v L manera de
evitarlo es no ocultande nada
21) Hace unos mmomentos mendronabas que ustedes son “pucitas abrertas”. , comao Jograron que
fa gente se adaptan o estardea, y que participara’
una labor de cantiansa tienes que darte a la gente confianza, como se logra esa confianza,

bucno se comrenss por darle un buen trato a toda la gente que se te acerca, dandole la
respuesta que necesitaba Asi la mejor publiadad en la Comumeceacion Organizacional es la
que va de boca en boca, v st una persona la tratas bien v recibe fo que esperaba, es tu mejor

carta de recamendacion




ANEXO 3

ENTREVISTAS

COMUNICADORES

EJECUTANTES



ENTREVISTA A UN DIRECTOR DE COMUNICACION

LIC. SILVIA SERRANO SUBDIRECTORA DE COMUNICACION BANCA CREM1
vento de comunicacion on una

1) (Cémo define la funcion que debe desempedar un depart
organizacion”

La razon de ser del area es la transmision de fas accrones de la Institucion, de las directrices
que marca la dircccion, de modo tal que se difunde entre todos Jos empleados con el ammo de
qQue la gente participe, de que al conocerlo soomnteete, se o stentia motivado G participar yosea
como una accion C(HIJIIIUAI

F1 departamento de Banca Uremn propone ademas que o participacion no ses nada mas de los

@ reciprocidad

directores, sino Je todos v que hs
2) Como se puede lograr esa retroalmmentacion cotre Jos directores v empleados para que

todo mundo participe’”
Yo creo que os dificd, porque para I direccion poencral onoesie caso, esta convenaida de fa
as campanas,

necesidad de medios de comunicacion, el hicoenciado Vizcava os entusaasta en
snte no crec tanto . ot comunicacron de abaro hacra arnba has apatia, por ¢jemplo

pero la

arpenente programa el departamento de comumcacion,

se¢ han lanzado programas gue no nece
stas y aptimizacion de

Pero Que si apayamaos con nuestro trabajo como el de Treduccion doe g
recursos” y en esta medida o pente responde poro porque vaa recabir un premao. pero por
ejempio para medios de comunicacion nos envian algunas celaboracrones Otro cgemplo de
apatia cuando hicrimos unit cncuesta abrerta para caliticar nuestra revasta nterna v caneles,
mandamaos un total de cuatro mal v solo respondicron 182 1o canttdad es intimar, tal vers fue
porque la invitacion fue sbierta y no fue exitoso, pere lo gue ahonta gueremos, es crear un
programita cn ¢l cual lo que quercmos es reumit o un prupo de pente, tomar una muestra
aunque sea de Mdxico nadamas, mas con una charla un dialogo, para que nos digan que es o

que opinan de los medios Y en cuanto exactamente o comunicacion a la dircccion, yo creo

que no hay muchos caminos, tal ver 1o que nos hace falta es probar con un sistema de buzon

para sugerencias, pero todavia no fo hemos instituido



ctor de comunicacion?

que debe resolver un dire

3) (Cuidles serian los principales prohfemu
Lo que nosotros hacemos porgue por un lado estamos nosotros y por otro la publicidad comao
COMUHICACION eXISrna, v O8i ¢85 un diarea gue ¢asi no vene actvidad, por ¢jemplo no hay

reamones con prensa no emiten boletnes, ne hay nisiquicra pubhicidad, no hay presencia en

medios, v pues en realidad oy un area que esta muy apaprada, pero o nuestro no, v tenemos
mucho apoyo Nosotros cotno arca tenemos un ane de existie con ¢! nuevo director Tenemaos
una revista anterna s un caitel de noticias que son como el quehacar rutinano, pero tencmos

otngs actividades en Las cuales tratamos de crear alpo por cjemiplo ¢l lanzanuento de nuevos

productos v servicios, creamos campanas dependiendo del sector ab que este dingido, a quien

S QUICTA CICAT BN MO acton. creaimons una campaiia para gue b ponte conozea e producio,

se atihe vosepa que su trabapo es importante para b orgramezacion

Hemos aposado campadas diversas, por ejemplo una de cambuo Jde horario, propramas Jde
Apayo en pastas tunceranos. que es cuando un colaborador tallece v los vcompuncros damos una
cantidad para o asuda det tamiliir Yo creo que de fonde o motivar a fa gente para gque
adlvera a los programas aungue no hemos hecho muchos programas de detecaion de
problemas ospeciticos en arcas espediticas, nos hemos enfocado o la toma due concrencia Jdel
personal de calidad en el servicis, Je Taactitud de servicro de la necemdad de capacstacion, de

tas nas que s¢ tenen para el trabajo eenciatmente buscamos motsar o la pente Han

stamos reahizando un

surgido otras campaias itormativas, por cjemplo on ostos momentos
programa porgue tendremos una eredenoal de empleado que sa a tener una banda magnetica

N oQue v serar para tener acceso a los edificros, o las instalaciones v como reloy checador

ar las entradas s fificio Fate s un programa

porque v a contra hdas del piso vy de ¢

ir, porque nadic tene una taneta de reloy

delicado porque en Cremia no hay una cultura de che

dor, lo cual sigmifica que esto representara un ilpe fuerte, pero por la otra parte

che

Ienemes que convencer a o gente para que se apegue i esta normatividad, yva que se habla de

ra la comida v que sale

tarde, que toma muchao mas t

que hay gente que Hegea muay C 1 PO

antes de a hora, » lo que se pretende e clevar [a productividad, pero de alguna mane

se ratn es elevar la productividad, pero de alguna mancra fo que se trata es de impac

menos poasible v de tomar conciencia de actuar con orden Tratar de monivar a la gente o que

1%



sc incorpore a los programas tanto scan planes de trabajo concretlos como la promocion de
ciertas cosas 0 cuando se cambian las condiciones de trabajo nornmat

4) Para realizar estas actuvidades,

LQUE conocimicnos  tedncos necesita un director de

comumcacion”

En primera haber estudiado comumceacion Que uno conoz

el maneyo de todos tos medios de
comumcacton.  porgque  cuando svo o ostudiaba noe habia materias de comunicacion

organtzacional, v yvo que het

abapado haciendo comunscacion en las empresas, noeccsite unha

capacitacion | que ha sido en paite con lo que he temdo que aprender de mn oficio v ootra

estud

ando e ouo

ado con un diplomado v

en o Ccontiacte con asoclaclones de

COMUNICACION Para estar ¢n contacio con los nucvos procesos. por cjemplo algo que es de

batalla aqur os bacer un cartel, v cada quien tiene su especiahidad. has quien ¢ encarga de fa
edicion de i revista antemna on ocuantoo o la fase tecmica v tevisa o datos, fotos oy la

computadora. pero no sabe plancar. entonces <1 el directon de vomumaadion va g

delegar las
actimidades. debe saber como hacer Las cosas para que so camplan los objetvos porgue cada
medio tiene sus espeviticaciones muy claras, va que no es looamiamo hacer un boletin o algun
tolleto que hacer un cartel, aungue alrunos puntos svan comunes

i director de comunicacion noecesita saber hista disen

para subcor guoe pucde ser atractino
porgue nosotros hacomaos internamentys los tentons, todo To que o Jetrn 1o ponsatnos v vemos
qud decir, v nos apoysamos con Jdisefadores graticos esternos qure nos dan adea de cotor,
dimension, de todo 1o visual, pero son cosas conjuntas Se requiere toda la teoria de o que o

comum

cron organtzacional. v os1oestas abocado a publicidad. saber Jde pubhicsdad, st oestas
abocado a comunicacion iterna, saber cual e el proposito de comunicacion interna, ademas

saber coma o yas vender primicro con ¢ directar, porque os quien e va

dar el presupuesto,

POrQuUe e quien e Vil 3 SOSWENCT COmo area v o par otra parte Ver como sas a tre

bajar los

mensajes de modo que verdaderamente estes con e} anpmo de los empleados despuds todo

eso traducido en la tarea diana, necesitas saber como se debe hacer una revista intern todo

apoyado en teoria y

1veces hasta en experiencia, aveces hasta controntando tu trabago con el

de otros. Por ggemplo entre los bancos se envian las revis

s para ver lo que sucede, como se



mancja la informacion y conocer algunos previos sobre nucvos servicios o productos, o
mcluso antes se orgamizaban desayunos entre la gente que hace comumcacion en los bancos

En la pricctica hay que saber que hacer, como hacer las cosas v saber gue se va a loprar hay
que tener sensthilidad para que a nivel de diseno sepamos que es lo que puede ser bueno, sva

que osta probado que la pente ve primero los impresos o o} trabajo s

08 SON ATCTIv oS,

razon por la cual debenos hacer atractivo el t

abajo

De Ix carrera es bastea W redaccion, va que no pucdes wener s de ontopratia, pero s oed

mancye del adioma, tener una smtasas wher comao e da b

gramatica, tener un buen empleo

del lenguaje Tambien hace talta saber sobre chima laboral o pedir avuda directa a un

consultor para que detecte crertas cosas de i cuttur de fa empresa, v eso no es OLra Ccosa mas
que teonsa, es gque hasta para hacer un estudio cuahtativ o, que es un quehacer importante, hay
que saber como e la valoracion, como se hace, v las bases para realirar dicho rahao lo ses
en la escuela

32 Como se comenyo a plancar ol trabayo del departamento de comumcacion”

Fue curtoso, v que oste banco se b a umir con ! banco Union. v todos sabemos lo que

sucedio en este utra banco por fraude, cotonces desde que se estaba dando esa fusion que no

F3

> dio, Jos empresanos de Umon crevendose los ducfios de Crenn, maltrataban mucho a

gente, incluso las hgurdaciones tucton muchas v ol animo de tas personas cra ternible vy no se

sentian @

rusto de ontar ast porque ademas rlon era oy burocratico s of ninvel acadenmico de

los empleados no correspondia a [os recursos humanos de banca Creme que tiene promedio
personas de 0 anos v el choque cultural tue remendo. v despuds de que intenvano el gobaerno,
la gente penso que Crenm tha o desaparecer o ninvel de hgquidacion total, pero cuando lNega ol
Licenciado Vaizcaya, actual dircctor, ¢l sabia que tema que cumplhir un tempo Jde trabajo »
fograr In estabihidad del banco para venderlo Obviamente no lo podia hacer ¢ solo, entonces
cl director de Recarsos Humanos le suginoimplementar un programa de comunicacion

De hecho no existia el arcs, aunque en Umon s1 Y hubo todo un reacomodo v se penso

entonces ¢n hacer una revastas v v o que ¢n esos momentos estaba en capacntacion, reahce el

programa. Y despudés de que reahice 1a propuesta, o revisaron v se hicieron adecuaciones en

1/Q



15 dias. Se trabajo ¢l pruner niuncero de la revista interna y el area de organizacion contrato a

gente para realtzar el proyecto
La razon de crear un programa de comunicacion fue que la gente va no sabia nada, incluso cf

logotrpo de Crerm se habia perdido porque Hnidn ya habis creado un segundo Jogo, entonces
mmfornmar » sobretodo yoo siento que o

s cosas por hacer, mucho que

habia muct

amtmo de L oprente estaba por los suclos. estaban

verdaderamente  osencil cra que ol
& la

desesperansados, creinn que todos than o perder su trabago, pero numbeen estal
y <l comendo det provrama era deair gue S tenmian anpleo habia que rescatarto, y

neghpencr
creo que las cosas van por buen camino aungue todo lo que sucedio con Umon hizo que Cremi

perdiera prestiuo ante Ly oprmon publica

6) (Como se logra alcanzar ta contianza que deben tener Jos empleados hacia su empresa v
para formar un departamento de comumcacion que va a ser el enlace entre Jos directivos vy tos
cempleadas?

Yo Creo que en priment ansincia os importante que sea ol director quien verdaderamente
transmita mensajos, que tenga o mtencion de transmitie mensages a fos empicados, vy en esa
medida nosotros debemos ser retterativos, masur e msistir on Jos diferentes medios v en rodos
de alpuny mancra como ol director es guien desea

10s Momentos ue sein neCcesanos, v

gue hava una verdadera conruencia entre 1o que se driee v las acciones,

comumcar, hac
entances Yo creo que la clave es la congrucnoia entre o gque marci fa direccion general, lo que

se dice en medios » de parte nuestra ansnbr, sepetie los miensajes, v sino jos mensajes s las
tematicas, las sdeas, v buscar como plurahidad oy medios, como te digo nosotros tenemos
revista v ocartell vy en cllos ademas de dar los mensajes Je hechos instituctonales, tenemaos
mensiyes motivacionales de actitud de senvacio v hasta de calidad bumana, por cjemplo en el

altamos un poco lo del dia de Jas madres, pero que comeo stempre viendo el
ndividual porque en el fondo ©s un ente con

glttmo nomero re
sentimiento de la gente, reconociendo su cahidad
senttmicntos. Y vo creo que eso puede ser el exito
7) Como director de comumcacion cque hmuiaciones encuentras en tu trabajo?

Buceno aqui todo mundo sabe que este banco se va a vender turde o temprano, sc ticne que

vender y es una realidad, ¥ la gente quiere saber. Agui podemos hablar de muchas cosas

170



incluso se hab

v de la proximidad de la venta como mensage de la direccion gencral, pero no

se nos da Ia oportumidad de hablar que es lo gque v

succdicndo, hacir donde van las

1lmon Brother

tendencias, por ciemplo en un primer momento Hego una empresa Hamada

Que s una cmpresa que estuvieron vimendo oonvesticando para saciarnaos un retrato v sacarnos

a a sventa, entonces  la gente al ver a estas personas se desconcertaban v lucgo estuvieron
representante:n de vanos biancos extrumyeros gque estaban anteresados en Cremis, v ose daban
Juntas de trabajo con tos diectore

peroa todas las areas cercanas ¢l director nos pedia

mtfornacion  para reportar a todas estas pentes Y justamente este proceso ha creado
incertdumbire v que el Tacencoido Vizeava no se amima i platcar, @l siempre habla de que
todavia no hay nada Jdo gque se Dene que esperar o que hava una buena oportumdad Je
comprador que sacara aadelante al banco, porgue seodice que el proposite de Ta Comsion
Nacronal Bancarnia que s el organo rector busca no crear fusiones, <imo sender a Cremi sain
que tenpa que antencenir el gotuerno. v puss todo esto no se tes comenta a los empleados, no

se les explica del proceso oy o la ponte les disgusta, v eso es fo umco que no he podido publicar

que es

na hinutante Pero otras ainguictudes de faopente que hemos detectado de mancra
verbal o antormal en los pasilios, s ~e ha publicado o hablado de ello, por ejemplo agu habia

un malestar por el arncaio 78y se pensaba que habia un mal mancjo de nomina v gue ¢l banco

se quedaba con buena parte de los impuce

tos, cuando no es crerto, v ouno de los problemas era

hablar con gquien estat

envargndo de esta area poraue os ur

pereona muy coerrada, ingluso

cra muy diticn] que diera una entresista para saber lo gque ostaba pasando vy pubhcearlo, pero

hay que snsistr en que la gente necesita saber qud es to esta pasando en su empre

1 Hay que

suber ser muos persuasiv o v muy buen vendedor de 1o que se quiere para la revasta, ahora est,

persona de nomunas va nos envia sus coluboraciones v no tenemos mayor problema para

publicar diferentes situinciones que veurren en el are.

Tambien bay que considerar que no
nadamas ¢l ditector puede ser el Unico emisor importante, finaimente toda fa gente que nos da
tnformacion os importante, tanto para el desarrollo del trabajo condiano, vy bueno pues en
reabdad tambien es importante para todos conocer lo que hacemos, v cosas que ayudan a

nuestro bienestar laboral ¥ personal



&) Hace algunos momentos s¢ mencionaba que el departamento de Recursos Humanos es ¢l
area que guiaba de alguna mancra al departamento de comumcacion, entonces a qué se dedica

esenctalmente Recursos Humanos
servicio médico que se Hlama admumistracion de

Esta drea mancya o de nominas, prestaciones

sonal Trene otra arca Jue se aboca a las relaciones laborates, por cjemplo, en casos de

pe

Hqudaciones, jubilaciones Hay otra area de capacnacion. otra de scicecon de personal, otra

qQue es como ¢l banco Jde tonmacion Jdel porsonal que niene como micta apoyar ¢l desarrollo
profecional de fos empleados Hay otria arca gue se aboca a actividades deportivas v sociales

msacion vy nosotros como departamento de

dadas para todo el personal. esta el area de ory
comunicacian gque cumphimos las funciones Je caomumcacion anterna voal mismo nempo
hacemos Relaciones Pubbicas. v por giemplo e mip responsabihdad darle atencion a
funcionarios, v hacemos programas hasta para las esposas de funconanos Y oso es todo lo
que se mangga densado del departaimento de Recursos Humanos

Q) Se menciono que como Jdirector de comunicactaon se requicre de el trabajo de otras
personas, quicnes van o desartollar Jde alpuna mancra los provectos que ta planteaste.  Cuanta

gente trabaja contigo v cuaal o su funcion”?
T

rango de goerentes cuando exaiste algpuien gue ios reporta, pero cuando no hay quien los reporte,

hagan conmigo S persomes Has tres coardimadores o nivel de perente Nira aqui hay un

pero tenen de base alpo son coordinadores Y aqun en comunicacion hay tres coordmadores
que tiencen {a carrera de comumicacion, hay otra chica que trene la denominacion de asistente,
que esta estudiando ta carrera, pero que participa con ¢l area de publicidad. » hay quien es

auxihar, v y0 que somos guienes laboramas en et arca

10) ,Que hatntidades debe tener un director  de comunicacion para ser responsable de csta
arey, en cuanto a caracteristicas personales?
Debe ser un buen admimistrador En reahidad uno no puede darse ¢l gusto de hacer muchas de

coordinar 1a labor del arca

las tareas, porque o te pones a hacer algo especifico o te pones
Yo creo que debes tener nocion de todo para que puedas tener los mejores resultados, para que
14 le puedas dar finea a Ia gente y eltas sepan lo que se espera de su trabajo. Hay que lograr un

punto de equihibno, por ¢jemplo mi jefe me dice hay que hacer tales o cuales cosas o bien



queremos  lograr cste objetivo, entonces @ nosotros como  directore

nos toca hacer la
propuesta, Yo me siento a trabagar con algunas de mis gentes o con todos segun haga falia de

drea para realizar Ia propuesta Y oen la transmiston deosdes

s necesitas tu saber como se deben
hacer tas co

s 0 que es to que se espera fagear, para ¢so hay que ser un buen admimstrador

para que se aproseche bien el nempo, par que

s cosas salpan, es necesano ser muy claros

para Que se reduzean posible errares, porgue st no eres muy precese resulta que la gente te

mahnterpretin v no por mala teo sino porque une no s muy CJaro Yo no soy maternal, mas
bien creo que soy dura porque aseces st chigueas a Iagente, no te va bien, v despuds puede

hasta perderse ¢l respeto <r te muestias muos anngable, agqur o8 como con los hyos porque

uno I toca jugar el rol del padre v @ ora el rol del hijo v no hay de otra Tambien al manejar
Ias Retaciones Publicas como nnayen hacia el extenor, tambien tiene que ser tu habilidad ser
un buen vendedor del trabajo de tu area para gue sea exitoso, porgque en la medida en que
resulta un trubago el beneticio no ex solo para nosotros sino tambien pata tu jefe, » bueno en
nuestro caso obtuvimos un pegueno estimulo cconomico por a labor desempenadas. entonces
lograr sacay adelante ¢l trabigo de tu pente, pucdes fograr muchas cosas ademas de la
satistaccion personal Y oagur en el departamento siempre tenamos trabajo, pero no por ¢so
dejamaos de proponer cosas o propramas para que la toeda by pente, no solo directores, se

sientan con ls confianza Jde hablar o dirsearse a nosotros, senalando que les pus

nuestro

trabajo v que quizia descen partieipar Je una manera mas amplia

11) [ Como ¢ fogra osa comunicacion entre esta oficing que serta la central v las sucursales
del saterior de la Repobhica”

Desgraciadamente no hemas encontrado una gente que se comprometa para establecer una
bucna comunicacion entre todas las sucursales v hacer una revista que realmente les interese a

todos Avec

sSe convoca a ung reumon de gerentes de Recursos Humanos, v se invita a que

vengan aqur a Meéxico, » se revisan todos los programas v problemas delas di

ferentes areas de
Recursos Humanos que te platique, nosotros tenemos poco de intercambiar ainformacion, y
aveces solo hacemos la labor de proschitismo, pero pedimos que traten de promover que ia
gente de su Jugar sea mas partncipativa Pero lo que  hasta ahornita es importante s que nos

cucnten los suc

os importantes de su plazia, que pucde ser cualquier suceso hasta una comida



campestre entre empleados un fin de semana, que nos manden fotos, que hagan fa nota, o que
nos llamen ¥ nos platiquen que organizaron y nosotros redactamos ka nota, pero to malo es que
Ia gente no s entusiasta, porque en el mmomento nas dicen gque s,y ad rato se les olvida,

cntonces por cjemplo aqus s¢ tene pur costumbre con ef director que cf pramer imartes de cada

MES S Conyodil it um reumon al que asiste el orgamgrama basico, compuesto por el director

general, luepo el ntvel de directores gencrales adpuntos

los hrectores de area en donde
ESIMOS AOsSOros, y se comocit 4 hivel nacional, entopces tiiambien vaicnen jos directores
regionales, v como a e me corresponde organiear eaas comidas, pues Yo s1cnpre me acerco i
todos para peditles sepun b caso fotopratiss o antormadcion ~sobre alpun acontecumento det
que nos entenumos v gue podemos pubbicar en nuestra revista anerna, v oellos ya dan a
mstruccion  para gque me den la oantformacion, peroon reabrdad es dificl) pues estamos
muancjando o revista muy aleyadamente de osus sucursales Antes hactmos Ly revista por
reglang

sucursal e tba tocando un pumceto, sacando reportaes muy espediales con

toda o gente de ese tupar, para hacer mas at

ctivo ¢l trabajo. srempre buascando alyo

diferente

pidicndo aprmianes, porgue weaal v no los podian de

S por cart

pero la pente asy

no 1o hace. v bueno esto se ha apaado v se dejo de hacer Ta res 1ta por regiones o cambio

AQuUl COMO SICMPIe NOS VON, SICNTO que Ry Mavor partcipadion pero no estumos concatados
con las demas regiones Aqgu como sov b principal vendedora de la revasta porque sicmpre
estoy prdrendo opnvones, preguntando que fes pustarie, nos funcrona mucho imcior v la gente

s¢ amma, porgque a la

nte de agqu le encanta, s¢ cmociona por ¢l hecho de que vayas a

tomarles 1a fotoprafia para la sevasta, agqun la partcipacion es diterente, nos Hiaman, nos invitan

por muchas cosas que sonamportantes para ellos comao area, ¥ noasotros siempre vamos v ellos

muy complacidos.,
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ENTREVISTA A UN COMUNICADOR EJECUTANTE

MERCEDES FERNANDEZ, COLABORADORA DEI. DEPARTAMENTO DE
COMUNICACIO
1) {Que labor Jdes

Me encargo de todo ¢l circunto cerrado de Ia compania, me encargo de hacer los videos, y o

v COLGANTE PALMOLIVE

smpeitas dentro de Colgate Patmolive?

que s¢ manga dentro de Jos videos son los eventos especiales, por ¢jemplo, ahorita esta

Teen Spurrt. v tambien nos dedicamaos & filmar 1o que pasa detras de Jas

pasando la chie
camaras, de todo v de los comerciales Asi que existe mucha dimimica porque vermos Como se

realiza un anuncio, v como tlega a pasar inadmente por television También nos ocupamos de

“Un Nueso Dha” en donde se turna ¢l producto, ya que

Ias capsulas que pasan cn ¢l program
un jueves se habla sobre Lo crema dental v otro sobre Palmolne Optims Y es basicamente lo
del circusto cerrado Tambiren realtzamos las campanas de lanzamiento de producto, a nivel
nterno, as que vo me dedico a tetocar s totos, de sacat santormacion vy de vaciarlo, todo

a con el correo electromeo Y junto

traves Jde la computadora, v de mandarlo a toda la comg

con Lourdes Castillo que es o disenadors. hacemos los posters, v todos Jos comunmicados
internos

2) Cuales son los objetivos Jde tu labor™?

Bueno. lo que pasa ¢s gue cuando ostas en una compaiia, aveces la pente es 1a que menos se
entera de que eviste un nuevo producto, entonces of ohretno, oy (ue antes que nadie, la propia
gente de Colgate sepa que productos hay Por cjemplo s van a lanzar Neutro Balance, a lo
MEjor o se cnteran ponque no tenen Bempo pace ver L television y no se enteran, entoncees el

objetivo principal ex que a traves de este medio la gente este enterada de que se lanze un

nuevo producto o se le puso mas queralina, ete

3) iComo argamzan ustedes el trubiyo” (Se reunen. o Quienes participan on to area especifica?
Ahorita hubo un cambio en ¢l departamento de comumicacion  Sin embargo. Alcjandro
Rodrigucz que es e director de Relaciones Pablicas v Comunicacson, hizo como que la
comunicacion fucra hornzontal. que nadie fucra jete de nadie para que todos colaboremos, ¢s

pero todos avudandonos unos a otros, todos

decir, cada quien ticne sus labores especith

colaboramos, todos aprendemos v todos hacemos
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4) Para desempeniar tu trabajo, Qué conocinentos requeriste”

No entiendo bicn ta pregunta
a reahizar tu trabiyo necesitabas saber sobre computacion”

5) Por cjemplo, supongo que p:
Bucno yo. en realidad no sabia nada de una computadora, Ix habia mancjado, pero aqui en ia
coseitido programas como son Photo Show, Photo Paint,

pracuca lo he aprendido. me han
pacitado bastante Y de los

sobre Power Point recthy un curso, Lixeel Fntonces agqur me han
videos, ahorita van g comprar un equipo para gue cditemos agque dentro de s empresa, s

10 que de esa tambren rendre que aprender
a plantear los mensapes Jde tos textos de los mensajes que ta envias dentro de la

supon

6) Pero, pa
empresa,  como resuchves que intormacion se da, cual no
Es decir ef gerente de marca nos dice aqui esta ma

Bucno ese texto no los dan los de marca
tu nada

realizador Jde ventas, v el te da Jos puntos que se manegan en la publradad, entone
mas vactas by mtormacion v la acomaodas banno para que b gente faosea, despuds mandas to

trabugo, v ellos lo autonzan y 1o pucdes comenzar a distnibuir L a autonzacion la da el gerente

s Poosiellos nos dan laantormacion, nosotros

de marci v por el director de Relacrones Pubh
Ia vacimos y Lo presentamos nuesamente a cllos para que apruchen Lo manerir en que sevan

dar 2 conocer los datos
1 un problema en especial™

7)Y para hacer fos videos, JTe entrentaste

No

8) Qud técnicas utilizaste pura realizacion de low videos”
Nosotros trabajamos con Multvision audiovisual, que no es 1o gmsmo que la cadena de
al que se dedica a hacer videos y audiovisuales, v

television, pero s unis compania espec
clos, si hay algun cvento especial, n N nos graban v va nos entregan todo ¢l material lListo
Yo solo les hablo v les doy e guon, pongo lo que va a dectr ¢) conductor del programa, les

digo como se quicre el video v cllos te lo hacen Lo checo v lo presentd a los directivos ¥ lo

autorizan para que sc de i conocer
9) iConsideras que un apersona que esta realizando una labor como fa que ta tienes, debe

tener cicrtas habthidades, cudles son”
... Yocreo que si. Y lo primero que debes tencer es que realmente te guste, si no te gusta, no le
echas ganas Y obviamente debes tener conocimrento, porque al estar ¢n una empresa muy



'
g
i

grand

no pucdes e

ar sin conochmicntos a trabajas, ticnes que traer conacimicntos y bases
de comunicacion Tienes gue cmpleir tus conocimientos, tu estuerzo y todo de ti

10) (Qué es 1o que mas has aprendido de la empress?

Que se trabaja Mmucho ¢n equipo, hay confianza entre 1 gente, porque te dicen tu te encargas
de esto v saben que lo vas o cumplin, contian en tu trabago, v sty responsabilidad responder
Es un ambnente de trabajo padre porgue te dejan desarroltar

1w labor como tu quicres,
cumphiendo can lo que b

cmpresa requiere, demostrando o que pucdes hacer
11) Quten mas se dedien a desarroilar el trabijo de esta drea?

Nada mas ¢l disetador v vo Nosotros somaos Fas que nos ench

gamos de retocar las fotos, v de
argantzar la antormacion, para que Martha v los drectores la autonicen para dar a conocer fa
informacion 1o que pucdo decirte os que ] departaumento es muy importante dentro dela

empresa, v que san el s gente no os

ria informada de lo gque pao

sa dentro, porgue a lo mejor
te enciertas en tu trabago, pero no sabes 1o que le esta pasando a los demas, por ello tenemos

tableros, boletunes, revista, s ahi informamos



ENTREVISTA A UN COMUNICADOR EJECUTANTE

LIC. GABRIELA MARAVILLA, SEFROBAN

1) (Cudl era tu labor dentro del departamento de comunicacion?

Basicamente haciamos un boletin antemo, que cra {o que mas tiempo nos llevaba, que cra
mensual dirigido al personal Sceproban, v ocupabamos gran parte de nuestro tiempo en

preparar la informacron para ese boleun que era de temas vartados s dianamente

Adem

fondo. nada

no haciamos analisis de contemdo porque no era muy

revisiabamos peniodice

mas revisabamos todos Toyw pentodicos quoe podiamos adquir que eran como ocho o dics, los

secretana v ovo,

cuales se repartian entre [a todos, 1a et ol disenador, B otra anadastas,

los bancos, asaltos, sepurnidad

VOT anteres que fuvaeran que ver ¢on

sacando las notas de mu
bancana, asaltos a cuenirhabivnies v todo o que tuviers que ser con e sepundad de Tos
ban en hojus de

bancos, fraudes tambien Una ver localizadas, las recortabamos, se pe
. noose estudiaban L se hacian mediciones de hneas agatas m

registro seordenuticaban v

nada Una vez que los tenamos tos archivabamos, pero por cpemplo habra antormacion gue
ardaba por s

aba al director general, entonces se le sacaba unia copra v e

nada mas intere
algan nos la pedia, pero de oso no e haoa nada Uimscamente se puardaba por semana. v de
lunes a domingo se hac un reporte semanal sobre sepunidad bancara, el cual solamente vo
hacia, entonces recopilaba o informacion de la semana v vaciaba on cuadros  que teniamos
para cada rubro, pero basicamente nada mas se vaciaba la mformacion, aunque en algunos s

Mente wenias Jue nnnegar

tenias que emitir alpuna opmon, pero no se oanalieaba Base

valores, qué valores habia si positinos o negativos, s1 la tmagen cra positivg o negativa para la
empresa, s6lo si sabias que un penodista se habia cquuivocado on alpan dato respecto a la

empresa, s¢ aclaraba La revision era diana, v el reporte semanal lo elaboraba tos lunes

Adcemads monitoreabamos television que era ol progriuna "Al Despertar™ S5 habra alguna nota
rrabarts en un videocasete, donde se

sobre Jo smmsmo, lo tnico que hacramos cra ge
. pero tampoco se hacia un anabisis, pero se guardaba por que aveces

acumulaban las imagenc:
saltos o las

rcron de la empresa, que se dedicaba a los ¢

era importante para ¢l arca de investi
4 Horas™ de la tarde, 1o noche v “Hechos™ Basicamente me

imagenes. Tambicén se graba "2
dedicaba a buscar informacion para ¢l boletin Y cuando Hepgaba a ver ¢l famoso “bomberas




en hucer un reporte especial sobre alpan caso especifico

to haciamos y generalmente consisti

como el casa Colosio, Ruta-100, Fl Barson que ocastond muchos problemas a Ja banca,

entonces thi tenias que ir o buscar  todas las notas penrodisticas que se tenian archivadas, y

ambien a leerlas v hacer ol trabajo pars entregarle a ta direccion Ademas del repeorte

semanal, se hacia un mensual de o frawdes bancanios,  cuentahabientes v asailtos a

tarjetahabientes, poro eso basvcamente cra sustrieer Laanformacion de los semanarios Sicmpre

1o haviarmos o mano, porque sola tennsmaos ung sola computadora v L secrctania cra quien Jes

daba formae v pasaba on Lo computadore Y ocamionalmente apoyabiomos en das otr

cuando Tes daban capacrtacion quoe cansistia en proporcionar las fotopratias o prabacion en
as voluntaries de

video del curso o de Laomauguracion s clausuias o deoeventos de fas daer

tuve

Y oel video, s bien nunce

Sceproban que trabagaban para los pobicias de Tos politico

tilmaba Cuando habis cursos, gencralmente contrataban un

mucha expenencia con Lo camar

salon para eventos, v normalmente ¢ra vo li persom encarpada Jde Ta contratacion v de tener

Tos clemoentos necesarnos para ol curso

Por alpun tempo tuvumos una revista externa con espoecihdad en sevundad bancana

basicamente  digo que tuvimos porgue desaparecio hace mas de dos aios pero cuando se

tuvo, so participaba en fa revisty, on os reportajes o articutos que seoroquenan, me asipnaban
une o doso s asifenig Quo i a cnbres star a tunaonarios bancarnios
2y LA quaen Hegaba osa revasta?

ta cra dirnpada paimero a todos los hancos del pars. habia sascniptores, basicamente

Esa revi
urrdad externa de cada banco, a los

también personal de scpuridad bancar de las areas de ose

Republica v ose les enviaba sin susenperon obviamente a las

centres bancanos on toda |
1 la PGR o 1o PGIDF, v en el anteror de Ia

autondades de gobrerno Jdoe cada Estado Ague
Republica a todas Tas procuradunas v policias, academias de policias de cada Fatado A nivel

anos o puatemaltecos si

internacional se mando como repalol aungue aveces los colomb

tenian suscripaion, porque estiaban mas cerca de nosotros, pero normalmente era repalada, no

sto Se mandaba nternacionalmente a Latinoamdrica y a

cra autofinanciable. por eso Jesapare
algunos paises de Furopa, como embajadas, bueno aqur tambidn se mandaba o todas las
aban por estar ¢en

cembajadas, ¥ on los paises a alpan banco, aunque al principro las regre
espafiol ¥ no le entendian, despuds ya tue bilingue, pero oo pasaba nada, pero también

ten



colaboramos ahi. Otra actividad que yo reahizaba era lu revision de esnlo de cualquicer trabuajo
especial que se hiciera y que no necesariamente o hava claborado yo

3) (Qué clementos tomaron en cucnta para sealizar ¢l boletin”

Bucno el boletin ya onistia cuando yo entre a trabajar, rrabuje sers aflos, pero era muy
pequenio, de  muy  pocas  paginas Fuvicron  asesoria Je profesores  de Acatlan para
< acababan de

arrollarlo, que les recomendaron algo, que cran las seeciones, cuando e

de:

o de quicnes quisieran

formar las secciones, antes era ast como o gue cada quien pusic

colaborar, pero despues de que se hrcieron seeciones, ~se dedico una parte a lo que era la
institucion, de informacion institucaional como cran curnsos o los que asistie el personal Jde Ta

cmpresa, eventos en los que particrpaba el director general, firmas o convenios que se

Hegaban a hacer con los Fstados para darles servicios sy sepundad s ances, oommnovaciones en

el proceso de reclutamiento, seleccion de personal para shajar on empresas, o Cursos,

astos medicos, cosas ast B era la pomera parte que

beneficios para el personal, servicios,
era o institucionad, v despues vemia Que era va mas diverso, sugineron que se hablara alpo de
la salud, "salud ¢n ¢l trabajo” se llamaba, sobre medicma poro moy a0 el Jde pente que
trabaja, cran como conscros de como sentarte, <1 el cate te atecta mucho cre despues habia

snsactonud s ot cra cultura organizacional,

dos sccciones mas, una de comportarmiento or

las cuales todo ¢l tempo las confundimos. pero esenbiamaos sobre s anstitucion sobre

L ucpo habia una seccron de ofertas

gropo, sobre como comportarte con los compancros, e
de la gente que quistera vender o comprar alpo entre Jos empleados, de hecho procurabamos
g ¥ I ¥

amos goente externa Scancluia una hista

que nada mas fuery informacion nuestra, v no aceptat
de fechas de cumpleanos ranes de Tos companeros, tambien se inctuia una secc1on Hamada
m

abun temprana, v

reconocimiento. en el que se anotaban los nombres de las personas que ey

que lo hicieran asi durante todo un mes, reabian un prenno de puntuabidad Eso era lo que

contenia v Ia editorial Cuando Hegue asi se trabajaba, no habia minores cambros, ¥ como un
aio despuds propuse hacer una secaion de pasatiempos,  purue oreo que fa gente se aburre
aveces de lo mismo, y cuando, se te acaban los temas, creamos ol de pasatbiempos, para captar
otra vez la atencron de la pente v cntonces en el pruner pdncro se o me ocwrnio hacer un

1 empresa, por cjemplo,

que surgan del sistema de

crucigrama con nombres o respuest,

apellido de un gerente regional, nombre de algim director de algin banco, o funciones o




actividades Je un companero de Ja empresa, v nos empezamos o involuCrar un poquito mas cn

eso. A parte yo ora la encargada de organizar excursiones para el personal Teniamos un

autobis pasa la empresa, como pari 30 personas, vo ora da encargads de buscar el destono,

hablar avernpuar prectos, dependiendo del tiempo que estuvieramos de pasco Ya e habian

hecho dos o tres excursiones antes de que Hepara, vo Hegae v pasaron Jdos afos sin que se

nte Ccomense a

oy e syqurera estaba entereda de gue e oreabizahan v despues by

hicie

anizara, v aparte Jdoeoeso, era oo encangada de da

precuntiar vonis o geta me Jdipo que las ot
excurston Llevar ol sonte, acompaiarfos, cstar con eltlos todo el vige Y eso tambren se
mcluia cn el boletin, on una seccian Que ¢ lamaba "Notresucesos™, cuundo abuamos Jde
CNCULSION, v sea con uni nota informatin g sobre ol vage sy ~acabamaos una fotopratia que e
pubhicaba tambien of bodenin Pomero sacabamos liinvatacron en un bolenn, para que fa pente
VInTera. e una convolatorse, v en el stpurente se mnaraba como habia sido Basicamente en el

boleun podiamos coenbir de cualquier tema sy nadie nos decia cual no, aungue aljpunag sez me

entere Jdoovos de o director pene cera que por gemplo en las editorades s en el boleting no
nos menteramos on cuestiones Je pohitica gue tueran eopinosos Alganag sves im jets no estuvo

hice la cditorntal « iy Leaptonmacion aoun tema reaente de politica, v <2 lo pase s me dijo

gue estaba muos hien. pero gue escnibrerni atra cosaoy sobre todo porgue Ta editonal de alpuna

manera ora ol reticrio de s personn, supani gue ol e fa direcoron, v i cambue Tucpo da

pente parnapaba mus poco, creo gue vomo muchas seces sucede, partcipaban para decerte

oye, e falto una comia, ove e CquItocasie’ pero alpunas otras, muay pocas, te sueerian, Tove

tenyo un hibro. porque no o platcamos on el boleun™, 0 nos decian que hablaramos de alpun

tema en espevial v nosotros Jo anvestigabamos s to publicamos b oreabdad creo que Ta

responsable. no oficiabmente. pero practicamente. del boletin ful o en todo momento Hubo
compateros que me hicieron Hepar colaboraciones para pasaticmpos, pero con doble senndo,
¥ pues tema que bablar con ellos y deairles gue no se podia publicar, pero se tema que guardar
el corte institucronal Cuaandoe habia alpo impaortante de la direccron general, nos hablaba el

director v decia va o sor una comsda » vinmos a hablar sobre esto, v alguien tiene gue estar

ente, ontonces yo e tha con nu prabadora para sacar la anformacién, o sioera de

pre

funcionarios internos aba v los entresastaha



4) (Qué¢ conocimicntos teoricos utilizaste o tuviste Que mvestigar para desarrollar ta trat

ajo?
L.os tedricos que me sirvieron fucron todos los péneros periodisticos, porque e dedicas a hacer

atgo de perniodismo, sobre todo cuando hacia entresastas para

revista Despuds en el boletin
hacia no

as pennodisticas o articulos, rara ves reportages, ne wniamaos i los clementos para
salir ¥y a realizar algo atuer.

pero tucr de eso todas as teemicas de redacaion, todo to de
pramatics

hnguisuca  Algo de elevivion, pero me talto, porque cuando me entregaron ta
5 54 ¥ i 1 1
camara de video, porgque on Acattan <1 nos Heparon o prestar Ly camara, pero eran aveces soto
10 muinutos para tomar ba pedran v v, pero vo no Lo us

Cnada mas veia, poro adenmas o
chica. v I verdad Scproban tenia tecurson, v caando 1oy wenian

a muy

taron en utie bucna camara,
¥ un cquipoe de estudio] ue no se podia ademas mover faciimentic w1 ne ¢ra con su tnpie sin
embargoe nadie me ensedo a usarka, tue un amipo v en una clase nos dio alyunas nociones y le

wvimos que buscar para filmar Y cso es alpo de lo que mie talwo,

1 como un curso de

-

totoprafia, ya quue nunca en Acstlan tomaba un curso de toe

porque on by escucla o para fos
de prensa escriti, pero tune que aprender, tus e una camara Mhinoltal sutomatica gue una ves
aprendiendo el truco ya pucdes trabagar, pero en realidad o tema tos conocumentos Lambien
me falto aprender computacion, nos dicron cursos i by cmpresa, peto como solo tematmos
una mauaquin,

pucs Ly usaban todos s a peleabamon, vy no e computacion. v oso e hace muacha
falta de Acatlan, supongo gue Jdo haber entrado a un dano, me hubie

+ogquedado resapadag
hubiera temdo que tomar un curso urgente, porngue yva usaban fa computadora
También me alto aprender en fa escucls de mercadotecmal vy 1o pecesite porque b empresa

vendia cursos de sceundad vy algunos que Hamaban sermvacios complemoentanios que eran

guardias de sepundad, imsestigacion sobre sepunidad bancarna, sobie cartera venada, entonces

cuando surgierun osos servicios, ¢f director quiso venderlos los buncos o

tuncionarios
bancarios v no sabiamos como hacer una campana 1 disenador tema adea, pero el era
disedi

ador gratico ¥ mmpoco tenia muchos conocimientos sabre mercadotecnia, fue entonces
que se comrato a un imercadologo Me faltaron conocimientos teenmcos sobee el proceso de
impresion de una revista, un holeting yo no sataa o que ¢

una linea aptat

un cuadrann,
icus, cucstionus muy lencas o de tpogratia
> 3

Aprendi en Seproban con el disedador,

no habia problema

que hacer eso v tin pencral todos los

porque ¢l era cl que tenia
s de la carrera te sirven, todos son coma algo integral, son un conocimiento

conocimicnto



i
1
3
i

integral Que te permite por gjeniplo no estar consaiente de cada materia, pero tomas ética de 1a

comunicacion, otras matenas de tpo humanistico que te llevan a no aceptar ninguna cosa sira
wno un backpround que o traes, lo sabes, pero no

para la empresa, 0 sobornos, v todo eso es o

sabes precisamente cuando to estas aphcando, pere el hecho oy que To aplicas s que es parte

de w personalidad ' Seproban noe b amente Relaciones Pabhicas, pero yo

SULNNOS Preds
rataba doe sver alpunasacusidades que e encomendaban como Relaciones Pubhicas, como ¢
hecho de or o contratar tos ey entos en los hoteles, relacionarte con of jete de banquetes, ~ tener
tato amable con L pente que necosttabn tus servicsos o al reves, de esa manera sose daba

en el arca por cpemplo tema muachos amigos, me buscaban, v aanqgue e paradopeo, of area

era muy cenada, a mapen de naogeth era de que seosclacionaba poco con la gente, v ocra

paradopco porque estaba en el arca v eso o en parte fos conocimientos que traia de K Poo

de comunicaciones internas, las cuales suclves aovoloar sin darnte cuenti

que Jdebe tener fa pente gue traty

g

S) Ya que hablas de alpunas caractensucas personale [ERUL

comunmicavion. A 0ud hatihidades crees que debe tener este protesions

Debe ser una persona con una actitud posativg para ol tabae que esta desempenando conun

caracter un flexable que pucda adaparsse o tatin con pente Jdoe buen caracter. comao con gente

conocidas como de mal pento) o pente mius serta o prepotente Ticnes gue ser mus fTexable s

controlarte mucho ;\-wqug: obuvinmente u nadie 10 pusta tratar con un prepotente, pero hay que
recordar que eres Lo imagen del arca Croeo gue tiene que st alguien con un misel de cultura
de repular a bucno, pero o1 hay gue tener caltura yeneral el cuso de Seproban se daba
por hecho que temamaos que teer diano, por o menos un periodico, s eso e da un mivel de
cultura con ¢! que pucdes hablar con cualguier persong. » cso es aamportante tamtaen Twene

que $CT una persona gque este dispuesta a avudar, aoscr servical, i caer o ser barbero o en el

senvilismmo, hay que ser sumplemente servicid, atents, receptiva v aceptar rual entcas con un

buen criterio v aplicatlo bien Fuoo on de caractensticas personates Moen cuanto o

profesionales, €reo que ante toda tiene que e ulia pesona gque tenga facihdad de palabra sin

que sea un experto orador, pero que tenga hicohdad, que no sea timida, porque una persona

timida on un area de comuntezarion no va, o menos de gue nunca hable con 1a gente, que solo

Thida, debe tener un buen uso del lenguaje escrito,

se dedique a escribir, pero no debe ser

bucna ortogratia, bucna redaccion gue es basico



6) (Cual fue el principal problema al que te enfrentaste?
S0 especitico sicmpre fue

v de farmacion academica, en o

3ucno ademas de los maternales

berte mano derecha de i jefe, de tu coordimador, pero por

lo que te de al princypio, el s
otra parte ¢l no gozar de no tener la capacidad de deciston . yo sy era responsable de alpo, pero

da, el cra

dentro del drea, por cremplo smg jeta salis de vacaciones, yo no sabia resolver v
la imagen de corraeon ante los demas, v s alptien nos pedia un penodico v 1o dabamos,
esperiabamaos que no nos lo tueraa pedir cla, porque coa un probiema Fl problema poncimpal
que tuve fue que st ien nunca me pelee con ella. cramos Je caracteres mus antaronicos, esto

entre mi Jatis ¥V VO, S CRUE SO SCCTCNG Vv cntonces mi Jeta comeno el error de dedegar

mayores responsabihidades v facultades ooy secrctanas vy no oa cualquiera de los demas por

maba un perente regtonal, vote preguntaban sobie diferentes casas, los

cjemplo, aveces te f

mis gramde tue gue en el arca de comumcacion. noe

cuales desconoctamons 1 problemn
habia comuntcacion, porque to que se estitba haciendo. era que cuando nos encargraba nuestro

wlo Yo hice buena amistad con el disefuador

cast como st fucria un se

trabajo, nos lo dec

griafico, » nos comentabamos solo entre nosotros Yo ane enteraba por eloy viceversa o era

un problema grande, v tambieo To era el tener que hidiar con secretiarg, quien ademas tenia

secretarnt era L primcr amagen del area, porgue

un caracter muy espedial . Sabmamos que

cuando algwen Hepa, stempre busca o da secrctana, v clla ora una muachachs que siempre

estaba de mualas v les contestaba mal, v eso o todos Tos miveles, desde ef director hasta

secretana de comunicacion talto muocha

cualquicr empleado recibian mal trato de o
comumicacion dentro del area, y la talta de aposo read dela gefa, para decirte para gue uno
pudiera resolver alyunas cusstiones on su ausendcta, v oen general asi se mancio en Sceproban,
razon por la cual no tuvimon posabibidad de crecimiento Y ome di cuenta gque a pesar de todo

Jamas podria alcanzar un mivel mas alto dentro de Ja empresa

>

7) JQuieres agregar alpo mas”

crir que se conctentice al estudiante de que por gyemplo las matenas gue

Creo que debo suy

son oeptativas, noe se tomen las mas taciles Porque ro me doy cuenta que e falto haber

s de claboracion de audiovisuales

cursado alguna materia de adaptacion de textos, de técmice

v que debr haber tomado todas |

muchas optativas que son SNCTCSAntes v que no las tome,

de concrenuzar los maestros o la coordinacion de

que sc¢ pudicran  Buscar la mane



periodismo quc todas esas materias son muy valiosas, y que no te das cuenta hasta que los

necesitas en tu trabajo, asi que todos ¢sos cursos que en Acatlan te brindaban gratis, ahora te
cuestan mucho, como Ia computacian,

También tengo que destacar que me falté mucho el
inglés.

i
3
H




ENTREVISTA A UN COMUNICADOR EJECUTANTE

LIC. RAUL SOSA, COORDI
CREMI.

ADOR DE COMUNICACION INTERNA DE BANCA

1) ¢Como define la funcion que realiza en este departamento™
Bucno pucs practicamente 1o que hacemos es redactar los articulos de ta revista interna, asi

como ayudar ¢n la plancacion y produccion de los medios de comunicacton interna que se dan
en la empre:

. con el fin sobretodo estar en contacto entre ¢l cuerpo directivo, acciomstas,
para que todos estemos mejor comunicados v exssta un buen chima laboral en la institucion

)

2) (Cuales san las obletivos especiticos de su are

Son propictar gque exista un buen chma faborall o traves de

una adecuada comunicacion
interna que penmita dar a conocer las metas, fos objetivos, la tilosotia institucional a todos los

cmpleados, pata que todos caminemos en un mismo sentido

3) S ose dediva a realizar los armiculos de la resista,  Como deternmina gque tipos de articulos
deben publicarse en b revasta?
Bueno como en

revasta exterm, las noticias sun su

iendo cuandoe havy una activadad

impontante, todo va surgaendo y o samos pubhicando Hay

actuividades que de hecho son
vapables y se van programando, havy otro tpo de contemidos tratando de ddentificar la revista
con vanos propositos, e decir. Ia revista no solo tende o imtonmar Jde das actvadades de la
empresa, sino tunien tiende a fomentar a capacitacion. brinda entretemmiento o diversion a

1a gente, v con base en ¢sos propasitos, se van clig

endo temas para fa revasta

<) Enonces usted elige los articutos, o tiene que comentarlos con el director de comunicacion,
o de qué manera se da este trabajo”

Bucno m funcion especifica es redactar algunos articulos, de hecho comaos v anos companeros

que nos encargamos de la redaccion, v no solo de 1a redaccion sino de sugernir fos temas, de

plancarlos Y sepun los temas o las cary

s de trabago, nos distnibuimos o labor, redactamos
los articulos, v y o tengo ademas la tuncion de la correceron de estilo de tos demas Tambien
me dedico al area audiovisual, cuando hay que realizar algun video o audiovisual para apoyar

algun objetivo especifico, soy ¢ encargado de coordinarla, ¥ tambien me toca hacer otro

medio que es el cartel interno que se Uama Cremi-noticia

.y ahi me encargo de plancar los



100 de ese medro

contermdos, escnbirlos, conscnr ¢l matertal gratico, supersisar Iy produc
Tambicn apoyo las campanas mtermas quoe se crean para chfundir alpun producto o programa
especifico, o alguna medida que se vava asnstitair en la empresa, v tambien me encargo de

rev

wrlos, de plancar contendos, redactarlo) establecer contiacto con el diseiador prafico v

distnibuiclo ad personal

Sy Con quien se Hova a cabo da plancacion de Tos progoimas ®
« g

Faoun cqguipe de trabage. gue o teune Jependicndo o maedio Suangue noomalmente nos

reuninos con Lodirectora del arca o Bren ontie nosotros memos

o) Para desarrolbar sutrab wdlos QUC Conoviniciiios leartcas fueron necesanos

1o en estos

Bucno los conocimientas Ieonicos lo gue te dan on it visson estrategaea de lo que debemos

hacer como comumceado, pero o tnal de vouentas. coando 1o plasmas, o gue necenitas son

conacinicntos wentcon, o~ Jdeorr, sabor esentbir, saber die v o teonico o tienes en la

cabersa, te da el poder de cleprir un buen mensage, gue sea Charo, que e dmmgrdo, gque tenga un

dan tos canocimicntos tConcos. v ono ¢S un mecanice. no

buen proposito Y oo~ o quo
podemos dearr, por cjemplo tal autorn Jice, que para desartobtan tal o cual medio seorequicre
Cstoy ento

7y Nooquizi no it ast an embaryo cieo gue deben conocer sananasnente por cjomplo. como
se desarrobia un audrovaisaal

FBueno s, todos csos conoainiientos eorncos los reguneres, pero sobre todo tecncos v o ticnes
que adecuar al objetivo de la empresa para Jdesarrollartos

Ccion”

arroltar o medios de comum

8) JLlevan ana metodologiy especitica para de

Bueno s, ha nermal Jde trabajo mas o moenos institurde, que pucede ser una de dos

v oun sistetr

maos el audiovisual o una campaie o un medio especitico, © bien, que

QUE NOSOTFOS Propony

rente Normalmente con base en cllo se trabaga con tos Tideres det producto o det

lo solieite o ¢
provecto de laansnitucion y con s areas cspeciticas, pata ver caales son fas necesidades v con
base en clto, v contorme o un ostlo que tenemos, a ung fornma de cOmumciar. nosotros
disenamos cf guion o los contendos espoditicos para gue oxista una retroahimentacion, lo
volvamos a comentar con cllow v va con oy proscedores que tenemos, que saben como

trabajamos  también, va sea un disenador prafico, wna pente que haga el audiovisual,

establecemon desde ¢l prinaipro el contacto con ellos para gque salga ¢! producto. v lucgo



vemos cual es 1a micjor forma de difundirto entre el personal, dependicndo del medio o del
producto quc sca

9) Considera que  la persona que desarrolla su trabajo  requicre de crertas habibidades
personales?

8i, YO creo que st. hay que 1ener por proncipio es importante tener la carrera de conmiunicacion,
porque se requicren diertos clementos Y de las habihdades, hay gue saber eseniar, saber de

lengu de la cormumcacion. aunque esto te lo da la practica, ol oficio, nunhien te va dando

un poco de intuicion, que te puste el trabajo Yo creo que para ser comumcado, ¢si porsona
tiene que ser alguien que se muy “metiche™ | por as decirio, que este hurgando por todas
partes, que le puste saber de todol porque asi es estas matena, aan on i comunmicacion interna

de las empresas, ser muy inquicto

10) Cual ha stdo el pnncipal problema al gue se ha enfrentado?

El principal problema muchas veces ha sido que el cucrpo directino, no hiene Lo asm

vision
que tu tenes Je Lo Gue debe ser o comumcadion tanto imterna camoe externa, muchas veces no
la consideran un arca priontatia, v por o mismo muchas veces no pucdes desarrollar ta
trabayo como quistcras, tal como pudieras plancar Tambien ¢l prablema ha sido el poco
PESUPUCSTO ue aveees se tene para el aren Aveces uno gquisiera tener mas medios de

comunicacion o con muvoer calidad. pero no se pucden extender 1os #astos como uno quisiera
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