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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue disefio de un plan estratégico para promover la cultura corporativa
de la consultora SAP CONSULTOTAL. Para ello se plante6 como objetivos especificos: 1)
Diagnosticar la cultura organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL, 2) Identificar las
necesidades comunicacionales de la organizacion a través de una matriz de fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, 3) Definir el publico interno de la Consultora SAP CONSULTOTAL bajo un
mapa de publicos para la conceptualizacion del tipo de comunicacién logrando de esta manera la
promocidén de la cultura organizacional y 4) Proponer un plan estratégico comunicacional para la
promocion de la cultura organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL, tomando como base
los conceptos de planificacion estratégica, plan estratégico, estrategias de comunicacion,
comunicacion organizacional y estratégica, cultura organizacional, misién, vision y valores. La
investigacion aplico como de instrumento el modelo original de diagnéstico de cultura organizacional
propuesto por Garcia (2017), el cual comprendié las técnicas de observacidon, entrevistas semi-
estructuradas y focus group. El plan estratégico generado, persigui6é afianzar variables
organizacionales mencionadas anteriormente para que la cultura corporativa deje de ser un concepto
tacito y pueda fomentarse a través de todos los puntos de comunicaciéon de la empresa con
efectividad.

Linea de Trabajo: Cultura Organizacional
Palabras clave: Planificacion Estratégica, Comunicacion Organizacional, Cultura

Organizacional, Plan de Comunicaciones Internas
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INTRODUCCION

Es conocido que la meta empresarial de toda organizacion apunta a hacer de su
gestion un proceso mas eficiente que le permita no sélo perdurar en el tiempo, sino

crecer y especializar sus productos y servicios en la medida que lo hace el mercado,
hoy en dia altamente competitivo.

En el escenario donde la necesidad por lograr la identificacién y diferenciacién de
las organizaciones se ha convertido en una prioridad, se puede afirmar que la
rivalidad entre las empresas ha migrado de resaltar las ventajas competitivas de un
producto o servicio para centrarse ahora en torno al modelo de negocio que éstas
impulsen: su cultura e identidad corporativa, sus metodologias de gestion y procesos
de transformaciéon. En este contexto, la comunicacion es un factor clave y
determinante para la consecucion de los objetivos del negocio y la obtencion del

reconocimiento esperado por sus miembros.

En base a este fundamento, el presente Trabajo Especial de Grado pretende
reflexionar en torno a la situacién actual de una empresa uruguayo-venezolana con
respecto a su filosofia de gestién y cdbmo o en qué medida ésta puede favorecer la
actividad de organizacion, a través del disefio de un Plan Estratégico de
Comunicacion para promover la cultura organizacional de la consultora SAP
CONSULTOTAL.

El punto de partida de esta investigaciéon lo constituye la situacion que
mantiene la organizacion con respecto a su ambiente laboral y el desempefio de las
actividades de sus miembros a través de la identificacion de los atributos de filosofia

de gestion y el nivel de compromiso o arraigo de estos, intuidos por el investigador a



partir de técnicas e instrumentos de analisis de datos como lo son la observacion, la

entrevista semi-estructurada y las entrevistas grupales.

Entre las variables a ser desarrolladas en el presente Trabajo Especial de Grado
se encuentran las definiciones de planificacién estratégica, comunicacion estratégica,
comunicacion organizacional, plan de comunicaciones, cultura organizacional,

atributos de filosofia de gestion, entre otros.

En tal sentido, esta investigacidon esta dirigida a obtener y procesar informacion de
tipo documental, para el disefio de un plan estratégico que permita a la organizacion
objeto de estudio, promover su cultura organizacional y destacar esta como una

ventaja competitiva.

La consultora SAP CONSULTOTAL, es una organizacion uruguayo-venezolana
gue tiene mas de doce afnos de operaciones en el pais, ofreciendo servicios de de
consultoria, soporte e implementacion del software SAP bajo las mejores practicas

aplicando métodos agiles de trabajo.

El Trabajo Especial de Grado cuenta con seis (6) capitulos, el capitulo uno (1),
Planteamiento de la Investigacién, destaca el planteamiento del problema, objetivo

general, los objetivos especificos, justificacion e importancia y alcance y delimitacion.

El capitulo dos (2), Marco Tedrico, donde se incluye, antecedentes, bases teoricas,

y bases legales.

El capitulo tres (3), Marco Organizacional, donde se muestra, historia, marco
filosofico, vision, misidn y cultura, marco legal, organigrama, y estructura fisica,

personal y de mercado de la organizacion objeto de estudio.

El capitulo cuatro (4), Marco Metodoldgico, se establece, el tipo de investigacion,

disefio de la investigacion, poblacion y muestra, cuadro de operacionalizacion de



variables, métodos e instrumentos de recoleccion de datos y técnicas de analisis de

datos.

El capitulo cinco (5), Presentacion y Analisis de datos, incluye, el desarrollo segun

los objetivos especificos establecido en el primer capitulo.

Por ultimo el capitulo seis (6), presenta las Conclusiones y Recomendaciones.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Planteamiento del Problema

El contexto donde se mueven las organizaciones esta influenciado por factores
externos e internos, reflejados en lo tecnoldgico, social, politico, econémico y
financiero; esto exige flexibilidad y agilidad a las empresas para manejar los
diferentes retos y escenarios, identificando oportunidades que se dirijan a contar con
la rentabilidad del negocio eficientemente. La industria de la informacion, las
consideraciones asociadas a la gobernabilidad y a la ciudadania, y la potenciacion
de modelos de desarrollo basados en la competitividad internacional y las
capacidades nacionales de crecimiento, son algunos de los factores que condicionan
el escenario de cualquier organizacion; y las demandas por calidad, eficiencia y

equidad del sistema organizacional. (Pérez de Maldonado (2006).

La definicibn de Administracion, cuyo tedrico fue Henri Fayol, se refiere a las
funciones basicas de la empresa como planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar, cuya propuesta indica que los llamados principios generales de
administraciéon son procedimientos universales aplicables en cualquier tipo de
organizacion o empresa. (Chiavenato, 2004). Resaltando el aspecto de planificar
contenido en las funciones de la administracion, Mufioz (2013), establece que
planificar “supone analizar y estudiar los objetivos propuestos, y la manera de
lograrlos. Es una herramienta de accidén para decidir qué vamos hacer y por qué;

supone crear un plan que contemple el trabajo a realizar” (p. 28).

También, conviene senalar el término estratégico que, de acuerdo con Koontz y

Weihrich (2001), “consiste en la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo



de una empresa y la adopciéon de los cursos de accion y la asignacion de los

recursos necesarios para su cumplimiento” (p.89).

La estrategia es un patrén o modelo de decisiones que determina y revela los
objetivos, propdsitos o metas de una compaifiia; asimismo, dicho patrén produce las
principales politicas y planes para lograr tales metas; define la esfera de negocios a
que aspira una compafiia, establece la clase de organizacién econémica y humana
que es o pretende ser y, también precisa la naturaleza de las contribuciones,
econdmicas y no economicas, que intenta aportar a los accionistas, empleados,
clientes y comunidades. (Mintzberg y Quinn, 1998). También Stanton, Etzel y Walker,
expresan que una estrategia “es un amplio plan de accién por medio del cual una

organizacion intenta alcanzar una meta particular” (p.366).

Asi, la planificacion estratégica es el esfuerzo sistematico y formal de una
organizacion para establecer los propdsitos, objetivos, politicas y estrategias basicas,
para desarrollar planes detallados a fin de poner en practica estas politicas y
estrategias, y lograr los objetivos y propédsitos basicos de la organizacién. (Mufioz,
2013).

De esta manera, hablar de planificacion es decidir hoy lo que se hara en el futuro;
por lo que, se puede estar en presencia de lo que constituye un plan estratégico que,
es el plan maestro en el que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas
corporativas que ha adoptado hoy; es decir, en el momento que ha realizado la
reflexion estratégica con el equipo de direccion, en referencia a lo que hara en los
proximos afos para lograr una empresa competitiva que le permita satisfacer las
expectativas de sus diferentes grupos de interés. Mientras que, cuando se habla de
planificacion estratégica, no se debe entender como una suma continuada de planes
estratégicos, sino como un proceso que arranca con la aplicacion de un método para
obtener el plan estratégico y, a partir de ahi, con un estilo de direccion que permita a
la empresa mantener su posicidon competitiva dentro de un entorno en permanente y

veloz cambio (Cantera, 1989, citado por Sainz de Vicufia, 2003).



El motivo para realizar un plan estratégico esta en definir un proyecto de futuro
ilusionante, solido y consistente, enmarcar las decisiones de asociacion dentro de un
proyecto, tomar hoy las decisiones en un marco de actuacion a futuro, dotar a la
asociaciéon de una mision que satisfaga las aspiraciones de todos los grupos de
interés, identificar y definir los objetivos a largo plazo, elaborar un plan de
comunicaciéon que transmita la filosofia de la directiva y que ponga de manifiesto una
vision compartida por todo el equipo directivo, gestionar la asociacion como una
empresa, definir funciones y responsabilidades a niveles clave, coordinar el proceso
de decisién, facilitar los arbitrajes en caso de conflictos o incompatibilidades, y
permitir el seguimiento y revision continuada de las acciones emprendidas ante
cambios importantes y profesionalizar mas la gestion de la asociacion. (Sainz de
Vicufa, 2003).

Vistas los beneficios que ofrece un plan estratégico, en esta investigacién se
plantea el desarrollo de uno que corresponda la promocion de la cultura
organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL a través de un plan estratégico
de comunicaciones, que permita transmitir la cultura organizacional a partir de la
experiencia de los consultores que actualmente integran el nucleo de la organizacion,
hacia sus colaboradores, principales aliados estratégicos, consultores externos e
intermediarios como empresas y proveedores de servicios de tecnologia,
administracion y gestion de negocio. Se busca que con la ejecucion del plan la
promocioén de la cultura organizacional y el arraigo de sus atributos por sus grupos de
interés interno, con el objetivo futuro de facilitar la comunicacion externa que permita
el reconocimiento de la organizacidn como una consultora de tecnologia y procesos

agiles.

La consultora SAP CONSULTOTAL esta dirigida a ofrecer soluciones de
implementacidn y soporte de sistemas de gestion empresarial e inteligencia de
negocio, con operaciones en Venezuela, Uruguay y Panama desde el afio 2012.

Actualmente, la organizacion aspira ampliar el portafolio de clientes, para lo cual es



necesario la promocion de los atributos de marca que representan la filosofia de la
labor que realizan y logren la identificacién de la misma como una empresa sdlida,

confiable y altamente capacitada.

En el afno 2019, la organizacién hizo cambios importantes en la estructura
organizativa y en las estrategia de negocio que les permiti6 abrirse al mercado
internacional y consolidar proyectos que responden tanto a su core de negocio como
al de los aliados estratégicos. En este sentido, se busca proponer la realizacion de
un plan estratégico de comunicaciones que transmita los atributos de su filosofia de
gestion definidos en su mision, vision y valores, y la proyeccién de gestion para los
préximos cinco afos, permitiendo asi reforzar las alianzas, promover el networking,

fomentar el trabajo colaborativo y establecer nuevas relaciones estratégicas.

En este plan estratégico se destacan la promocion de la cultura organizacional
que, es un conjunto de paradigmas, que se forman a lo largo de la vida de la
organizacion como resultado de las interacciones entre los miembros, de éstos con
las estructuras, estrategias, sistemas, procesos, y de la organizacion con el entorno,
a partir de las cuales se conforma un conjunto de referencias, que seran validas en la
medida que garanticen la eficiencia, la eficacia y la efectividad de la organizacion.
(Alabart, 2014). Es conveniente conocer y comprender la cultura organizacional para
conseguir la transformacion que se necesita para afrontar los nuevos retos en un

mercado competitivo.

La cultura organizacional es la médula de la organizacién que esta presente en
todas las funciones y actividades que realizan los integrantes y determina la forma
cémo funciona una empresa. Ademas, se refleja en las estrategias, estructuras y
sistemas que presenta la misma y puede ser aprendida, evoluciona con nuevas
experiencias, y cambiada para bien si llega a entenderse la importancia de adaptarla
a los nuevos rumbos competitivos que el mercado exige. (Alabart, 2014).



Dentro de los componentes de la cultura organizacional se sefalan la
identificacion de mision, vision, valores, normas, habitos y costumbres, lenguaje y

comunicacion, materialidad y simbolos. (Tejada e Yvy, 2011).

La cultura permite alinear la estrategia, para lo cual hay que alinear la cultura
primeramente. Una de las formas que se identifico para la promocion de la cultura
organizacional es a través de estrategias de comunicacion internas, que permitan
orientar las acciones individuales a los objetivos del negocio de forma efectiva al
crear agendas, canalizar recursos, elaborar proyectos, conseguir negocios, alcanzar
el éxito en empresas, solucionar problemas, movilizar grandes acciones colectivas,
desarrollar habilidades sociales con aplicacion profesional y crear redes de
relacionamiento. (Bienzle, 2007). Scheler (2002), expresa que, “Se refiere a un
procedimiento sistematico y estratégico que consiste en establecer y mantener las
relaciones humanas”. (p.18).

A partir de todo lo anterior, se desarrolla un Plan Estratégico de Comunicacion
para promover la cultura organizacional de la consultora SAP CONSULTOTAL, para

lo cual se plantean las siguientes interrogantes.

Interrogantes de la Investigacion

- ¢, CbOmo es la cultura organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL?

- ¢ Cudles son las necesidades comunicacionales de la organizacién?

- ¢ Cuales son los publicos a atender por la organizaciéon?

- ¢Cudl es el plan estratégico sugerido para la promocion de la cultura

organizacional de la Consultora SAP?



Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Desarrollar un Plan Estratégico Comunicacional para la promocién de la cultura
organizacional de la consultora SAP CONSULTOTAL dirigido a sus audiencias

internas.

Objetivos Especificos

- Diagnosticar la cultura organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL.

- ldentificar las necesidades comunicacionales de la organizacion a través de una
matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

- Definir el publico interno de la Consultora SAP CONSULTOTAL bajo un mapa
de publicos para la conceptualizacion del tipo de comunicacion logrando de esta
manera la promocion de la cultura organizacional.

- Proponer un plan estratégico comunicacional para la promocion de la cultura
organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL.

Justificacion e Importancia

Toda organizacién constituida debe contar con una cultura corporativa definida que
permita motivar y orientar a los miembros que la integran, garantizando asi la
identificacion, credibilidad y perdurabilidad de las labores, que Unicamente es posible
a través del desarrollo de atributos de filosofia de gestion y la adecuada
comunicacion de estos a los publicos de interés. Para Robbins (2004), la cultura
organizacional “Es un sistema de significados compartidos por los miembros de una
organizacion que la diferencia de otras. Es un conjunto de caracteristicas basicas

que la organizacion valora”. (p.42).



Vista la definicion de cultura organizacional, esta investigacion se justifica porque
la promocién que se haga de la cultura que manifiesta la consultora SAP
CONSULTOTAL servira como vinculo entre la empresa, los colaboradores, aliados
estratégicos y los clientes actuales, potenciales y demas publicos de interés. De alli
la importancia de divulgarla y la manera que se ha identificado es por medio de un

plan estratégico que dé a conocer y refuerce sus atributos de filosofia de gestion.

Todo ello, porque el plan estratégico realizado de una forma sistematica
proporciona ventajas notables como mejora de la coordinacién de actividades,
identificacion de los cambios y desarrollos que se pueden esperar, aumento de la
predisposicidon y preparacion de la empresa para el cambio, minimiza las respuestas
no racionales a los eventos inesperados, reduce los conflictos sobre el destino y los
objetivos de la empresa, mejora la comunicacién, obliga a la direccidn de la empresa
a pensar, de forma sistematica, en el futuro, los recursos disponibles se pueden
ajustar adecuadamente a las oportunidades, el plan proporciona un marco general
util para la revision continuada de las actividades, conduce a niveles mas altos de

rentabilidad del negocio. (Sainz de Vicufia, 2003).

Ademas, desde la cultura organizacional, las empresas tienen la facilidad para
conectarse con la gente, los clientes actuales y potenciales y los socios estratégicos
esenciales para lograr el posicionamiento deseado. Aprender a construir una red de
relacionamiento con los publicos internos y externos es el ejercicio perfecto para el
desarrollo de habilidades sociales, lo cual contribuiria favorablemente a Ia
divulgacién de la cultura organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL.

En este sentido, la investigacion servird como aporte a la empresa puesto que se
contribuye con una estrategia futura para la divulgacion de su imagen. También es
relevante para la investigadora dado el contenido teérico considerado para la
solucién de la propuesta, donde pone en practica los conocimientos adquiridos

durante el curso de la Especializacion en Comunicacion Organizacional. Ademas, se
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pondra a disposicion de futuros investigadores que traten temas como el aqui

planteado.

Alcance y Delimitacion

Consultora SAP CONSULTOTAL mantiene operaciones comerciales en Uruguay y
Panama, mientras que las actividades operativas se desarrollan unicamente en
Venezuela con un equipo de dos socios directores y 6 consultores asociados a cargo
de tres gerencias medulares. Entre las estrategias de negocio se encuentra captar

nuevos clientes del sector publico y privado a nivel nacional e internacional.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

El siguiente capitulo pretende abarcar los aspectos teoricos necesarios para el
entendimiento y delimitacion de la presente investigacion, estructurados en funcion al

abordaje de los objetivos y su relevancia en la lectura de los resultados obtenidos.

En primera instancia haremos una revision de los Trabajos Especiales de Grado
que sirvieron como punto de partida para la presente investigacion. Iniciaremos la
revision bibliografica con la definicion de Planificacion Estratégica en el ambito
organizacional, entendiendo que ésta define el rumbo en la delimitacion de los
objetivos de una empresa. Consecutivo a esto, exploraremos el aspecto de la
Comunicacion que tienen las organizaciones y la forma en cémo interviene o afecta
el plan estratégico. Seguidamente abordaremos el tema de la Cultura Organizacional
con el fin consolidar la informacién que permita el analisis de los datos obtenidos

durante la investigacidn, asi como la estructuracion de la propuesta.

Para finalizar el capitulo, se presentaran los fundamentos legales que norman la

presente investigacion y su aplicacion en el mediano-largo plazo.

Antecedentes de la investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) hacer una revision de los
estudios, investigaciones y trabajos anteriores, supone para el investigador
garantizar la viabilidad de su proyecto o propuesta al “No investigar sobre algun tema
que ya se haya estudiado a fondo, (...) estructurar mas formalmente la idea de

investigacion, (...) seleccionar la perspectiva principal desde la cual se abordara la
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idea de investigacion” (p.28) y de esta forma a generar propuestas de investigacion

novedosas, claras y sustentadas en conocimientos cientificos.

En relacion al presente Trabajo Especial de Grado, que busca desarrollar un Plan
estratégico de comunicacién para promover la cultura Organizacional de la
consultora SAP CONSULTOTAL, se tom6 como referencia la investigacion propuesta
por Paolini (2019) titulada, “Disefio de una empresa de servicios de consultoria
especializada en la gestion de comunicacion organizacional dirigida a PYMES?”, el
cual tuvo por objeto general Disefiar una propuesta para la creaciéon de una empresa
de servicios de consultoria especializada en la gestion de comunicacion

organizacional dirigida a PYMES.

La poblacién de la investigacion fue de tipo accesible, tomando como muestra
intencional cinco empresas especializadas en ofrecer servicios de comunicacion y
cuatro empresas de categoria PYMES. Como instrumento de investigacion se aplicé
un formato de entrevista a ambos grupos con el fin de determinar las necesidades y
preferencias generales de este segmento en el proceso de comunicacion al cual

responde la investigacion.

Otro de los antecedentes es la investigacion doctoral realizada por Garcia (2017),
titulada “Desarrollo de un Modelo de Diagnéstico de Cultura Organizacional”, con el
objetivo general de Generar un modelo integral de diagnéstico de Cultura
Organizacional adaptado al entorno de las empresas mexicanas, con el fin de
identificar los factores en donde existe una brecha comunicacional a atender por la

organizacion a través de la realizacion de un plan de trabajo detallado.

Otro trabajo que sirvio de fundamento en la investigacion, fue el realizado por
Carvajal (2015) titulado, “Plan de comunicacion interna para fortalecer la cultura
organizacional del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos” el cual tuvo por
objetivo general “Disefiar un plan estratégico de comunicacion interna para fortalecer

la cultura organizacional en el Instituto Nacional de Estadistica y Censos- INEC”,
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contando asi con cuatro fases de desarrollo para su consecucion: levantamiento del
marco teorico, recoleccion de informacion acerca de la institucién objeto de estudio,
diagnostico de comunicacion y presentacion de propuesta del plan estratégico de
comunicacion interna.

La poblacion de estudio fue de 210 colaboradores que integran el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos- INEC, tomandose como muestra un total de 60
individuos a los que se les aplic6 como método de investigacion una encuesta cuanti-
cualitativa. Como resultado de los analisis de la investigacion, son relevantes los
siguientes postulados que hacen referencia a: el desconocimiento de las funciones
de la gestion de comunicaciones internas, propicia y promueve la desviacién de los
canales de comunicacion formal de una organizacién; el desuso de los canales de
comunicacién y su mala aplicacion, influye negativamente en la permeabilidad de los
mensajes clave; el flujo de la informacion de caracter organizacional afecta la
duracion de los procesos y genera impacto en las actividades laborales; la carencia
de manuales operativos dificulta los procesos comunicativos; si los colaboradores
desconocen los atributos de filosofia de gestion, pueden consideran que estos no

son relevantes en su actividad diaria.

Bases Tedricas

Planificacion Estratégica

Se considera por Planificacion Estratégica los procesos a través de los cuales se
evallan de forma sistematica los pasos consecutivos que permiten a una
organizacion estructurar sus acciones, proyectandose en direccion al logro de sus
objetivos de negocio. De acuerdo al planteamiento de Fernandez (2004), “Son las
acciones estudiadas para alcanzar unos fines, teniendo en cuenta la posicion

competitiva de la organizacion, y las hipotesis y escenarios sobre la evolucion futura”.
(p.7).
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Segun (Goodstein, Nolan y Pfeiffer, 2001, p.43)., la responsabilidad de definir los
criterios y pautas base de la planificacion estratégica recae sobre los lideres de las
altas esferas de una organizacion, sefialando que son estos quienes “prevén el futuro

y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para lograrlo”.

Por su parte Steiner (1997) la define cdmo el “elemento integrador entre el disefio
de una estrategia, su implementacion y la participacion de los actores en distintos
niveles”, sirviendo como mapa para desplazar la situacion actual de la organizacion a

lo que se desea lograr de la misma.

En este sentido, la teoria en materia de planificacion y direccion estratégica esta
orientada, no solo a prever los escenarios que puedan tener afectacion directa o
indirecta sobre la organizacién, sino también a orientar los esfuerzos individuales y

colectivos que conlleven a alcanzar sus metas de desempefio.

Morales y Sanchez (2009) sefalan que “los resultados en las organizaciones que
han planeado indican que la planeacion estratégica les proporciona un desempeio
superior al promedio, ello en términos de mayor beneficio para la organizacion

misma”.

Goodstein (1998) resalta ademas la importancia que tiene la comunicacién
organizacional en planificacion estratégica como modelo transformacional al generar
confianza, compromiso y sentido de pertenencia de forma ascendente, descendente
y transversal entre sus colaboradores.

Plan Estratégico

Como se mencion6 antes, la esencia de la planeacion estratégica consiste en la

identificacion sistematica de las oportunidades y amenazas que se encuentran en el
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panorama de una organizacion para fundamentar la toma de decisiones en el

presente que le permita a futuro alcanzar sus objetivos y prever posibles riesgos.

Kotler (1990) coincide en la importancia y relevancia que tiene el plan estratégico
en la toma de decisiones acertadas al considerar que comprende la determinacion
del futuro deseado, el conocimiento de su entorno y la estructuracién de las etapas

necesarias para la consecuciéon de los objetivos identificados en el plan.

“Tiene por objeto poner a disposicion de los dirigentes, en el momento oportuno y
por el procedimiento mas economico, los medios de accidon comercial que sean
necesarios para su implantacion en uno o varios mercados, asegurandose una
independencia permanente y una libertad de accion en el terreno comercial” Citado
por el Area de Comercializaciéon e Investigacion de Mercados en Planificacion
Estratégica del Marketing (s/f, pp. 2-7)

En este proceso gerencial, Hofer (1985) distingue seis etapas claves para la

formulacién de un plan estratégico:

1) Identificacion, partiendo de la evaluaciéon de la situacion actual de la
organizacion y el conocimiento de la proyeccién deseada por ésta;

2) Analisis del entorno interno y externo de la organizacion para la identificacion de
las oportunidades y amenazas;

3) Evaluacion de los recursos disponibles;

4) Analisis de brechas en relacién a los objetivos, estrategias precedentes y
recursos;

5) ldentificacion de las alternativas estratégicas;

6) Evaluacion de las estrategias en relacion a la filosofia de gestion y objetivos de

la organizacion;

Por su parte Fernandez (2004) propone como requisitos para lograr una

planificacion eficaz tomar en cuenta los principios de flexibilidad, la capacidad de
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adaptar el plan a las circunstancias del entorno y las premisas impartidas por la alta
directiva; participacion, el involucramiento de los diferentes niveles de la
organizacion; compromiso de la Directiva, ya que es un factor que determina la
perdurabilidad de las estrategias en el tiempo; deslizamiento, a través de la revision
anual del plan con la proyeccién de las iniciativas a mediano plazo (4 afos segun
sugiere el autor); gestion, permite contar con el respaldo de los procesos ejecutados
para la revision, evaluacion y adecuaciéon de los mismos; globalidad, o diversificacion
de las iniciativas para responder a las necesidades del sector y mercado que se
desea abordar; programacion, o integracion de una direccion estratégica a través de
la estructuracién de los planes de accion; control, sistemas de informacion, control y
seguimiento que permitan identificar desviaciones y aplicar acciones correctivas;
transparencia, acciones una percepcion positiva de la organizacion; entre otros

principios.

Estrategia

Cuando hablamos de Planificacion Estratégica se menciona la definiciéon de
procesos que conlleven al resultado deseado por la organizacion a través de la
reflexion ¢qué queremos lograr?. Sin embargo, el cuestionamiento sobre el como
orientar los esfuerzos para hacerlo depende de la especializacién de las unidades y
los recursos para realizar analisis exhaustivos del contexto con el ingenio de someter

las metodologias a cambios; todo a través de la definicion de Estrategias.

Sin embargo, histéricamente ha existido un debate sobre a qué funcién responde
o debe responder una estrategia. Tedricos como Max y Majul (1996), la entendian
como una serie de cambios intencionados para generar ventajas competitivas,
coincidiendo ligeramente con la vision de Porter (1996) al tiempo que promovia una
constante innovacion de ésta por considerar que “muy pocas empresas logran
sobrevivir largos periodos de tiempo basandose unicamente en ventajas competitivas
temporales”. Por su parte, Andrews (1977) limitaba la idea de estrategia al rubro o

tipo de mercado donde la empresa participara, aun cuando una década mas atras,
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Chandler (1962) se referia al establecimiento y mantenimiento de objetivos a largo
plazo. La vision de Kluyver (2001) resume o agrupa los grandes rasgos de sus
precedentes, aportando la vision de posicionamiento y la importancia de los
stakeholders:

“La estrategia tiene que ver con posicionar a una organizacién para que alcance
una ventaja competitiva sostenible. Esto implica decidir cuales son las industrias en
las que queremos participar, cuales son los productos y servicios que queremos
ofrecer y cdmo asignar los recursos corporativos para lograr una ventaja competitiva.
Su objetivo principal es crear valor al accionista y demas partes interesadas, al
tiempo que ofrece valor al cliente” Citado por Juan Carridn en Estrategia, de la vision
a la accion (2007, pp. 2-7)

Lo que estas propuestas nos dejan por sentado es que cualquier ente, con
cualquier fin, ha de requerir formular estrategias para lograr sus objetivos. Al mismo
tiempo que precisan los fundamentos necesarios para tomar decisiones acertadas y
generar estrategias a partir de la identificacion de sus fortalezas y debilidades
(internas), oportunidades y amenazas (externas), basando sus acciones en los
atributos particulares de filosofia de gestion (mision, vision, valores) y teniendo el

conocimiento de los riesgos latentes, asi como de sus posibles afectaciones.

A su vez, la ejecucidn de estrategias requiere que la organizacion defina no solo
las metas comerciales, sino que promueva el involucramiento de los diferentes
actores a través del establecimiento de politicas, normas y actuaciones que motive y

haga activos participes a sus colaboradores.

Estrategias de comunicacion

Como se ha esbozado antes, la consecucion de una planificacion estratégica

conlleva a la estructuracion de los planes de accién, o documentos especializados

con la descripcion de las actividades correspondientes asignadas a cada una de las
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areas involucradas. Entre las actividades que promueven la alineacion de los
colaboradores en los diferentes niveles de accién, tiene relevancia el papel de la
comunicacion organizacional como principio que promueve la integracion e
interaccidon de forma transversal.

Segun Ferré y Ferré (1996) nos referimos a una estrategia de comunicacion
cuando hablamos de “la forma en que determinados objetivos de comunicacion son
traducidos en el lenguaje inteligible para nuestro publico receptor” facilitando asi la
comprension de la informacion por parte de sus audiencias, al tiempo que

promueven y prevén su reaccion ante tal exposicion.

Arellano (2008) define la estrategia de comunicacion como “una serie de
elecciones que permiten ubicar los momentos y los espacios mas convenientes, para
implementar un estilo comunicativo, un sello personal de la organizacién”, concepto
del cual es pertinente destacar los factores para apuntar a la éxito de una estrategia
de comunicacion: la adecuacion del mensaje a los canales y la caracterizacion de la

marca como ente emisor.

El autor sostiene que la comunicaciéon es el elemento que posibilita el
acoplamiento social y cultural de los grupos a los marcos de representacion
correspondiente, y por tal, es un factor imprescindible en la planificacion estratégica
de las organizaciones para la consecucién de los objetivos, la adopcién de politicas y

el arraigo de la mision y vision corporativa.

Segun Goodstein (1998) la formulacion de las estrategias acordes a estos
atributos de gestion permite no solo el aprovechamiento de las fortalezas de la
organizacion, sino también la formacién del caracter critico que incide en la asertiva

toma de decisiones.
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Comunicacioén

Comunicacioén Organizacional

Entendemos por comunicacién el intercambio de mensajes que se genera a partir
de la interaccion con otros en cada uno de los espacios de desarrollo del ser
humano. Este proceso consustancial histéricamente ha permitido el desarrollo de

civilizaciones, culturas y grupos como son las organizaciones.

En las organizaciones e instituciones se establecen ciertos patrones de
comunicaciéon, lenguaje y comportamiento que tienen presencia fluida en las
relaciones que mantienen con sus publicos de interés, respondiendo a las culturas
particulares que tienen vida en cada una. Este fendmeno se identifica como

comunicacion organizacional.

De Castro (2015) en su Manual Practico de Comunicacion Organizacional
distingue los tipos de comunicacion que se manifiestan en una organizacion., entre
comunicacion formal, aquella orientada a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de forma descendente, ascendente, horizontal o diagonal,
en orden a los objetivos estratégicos y que ocurre a través de canales oficiales,
correo, Intranet, carteleras, boletines, comunicados, entre otros, y la comunicacion
informal, entendida como aquella que surge a partir de la interaccion social de sus
miembros y puede ser positiva, al promover la cohesion de los grupos, o negativa al
propiciar rumores o cotilleos contraproducentes a la actividad de la organizacion.

En base al planteamiento anterior, el autor atribuye a la comunicacion
organizacional la funcion de mediador de la informacién entre los encargados de la
planificacion estratégica y sus audiencias, siendo la forma efectiva de mitigar la
manifestacion de rumores con informacion tergiversada producto de la sensacion de

desinformacion ante las decisiones del negocio.
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Aunado a lo antes mencionado, la comunicacion organizacional es la disciplina
que tiene lugar en las técnicas y actividades que permiten la generacién de redes e
interaccion comunicativa, y que se distingue de acuerdo al grupo de interés al cual
esteé dirigida.

Cuando hablamos de comunicacién interna nos referimos al proceso
intercomunicacional que promueve acciones, comportamientos y politicas en favor de
cumplir las metas estratégicas del negocio y orientar la accion colaborativa de sus
integrantes al poner en su conocimiento la informacion indispensable para el
desempeno de sus actividades laborales. Ademas, entre los muchos beneficios que
aporta, también refuerza los atributos que permiten la identificacion de los miembros

con la organizacién que integran y la distincion de ésta ante sus competidores.

Por su parte, el proceso de comunicacion externa fomenta el relacionamiento de la
organizacion con los grupos de su entorno tales como, accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, entes gubernamentales, medios de comunicacion,
comunidades, gremios, entre otros, a través de técnicas y estrategias de relaciones
publicas, mercadeo y publicidad. Este tipo de comunicacion esta dirigida a dar a
conocer la actividad que la organizacién tiene a los publicos que le son externos y
retroalimentarse a partir de la percepcion que estos tienen de la misma para
perfeccionar sus procesos, optimizar sus productos o servicios y satisfacer las

necesidades del mercado en el que participa.

Comunicacion Estratégica

Se considera por comunicacion estratégica a la planificacion y manejo integrado
de las comunicaciones cuando se encuentra orientada a los objetivos de la
organizacion y se toma como factores determinantes de la misma sus miembros,
clientes y el mercado. De acuerdo a la definicién de Nieves (2006) la comunicacion
estratégica “permitira trazar una linea de propdsitos que determina el cdmo se

pretende lograr los objetivos”.
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En este ambito de la comunicacion, el concepto de planificacion y de analisis de
entorno, son el fundamento de la estructuracion efectiva de las estrategias,
considerando que las metas y objetivos que son fijados a un tiempo limitado, que de
no ser considerados estos factores durante el proyecto, tendran implicaciones sobre

logro del mismo.

Por su parte Ayestaran, Rangel y Sebastian (2012) explican que toda
organizacion, con el propdsito de realizar una comunicacion estratégica eficaz, “debe
renunciar a la espontaneidad del discurso y gestionarla de acuerdo a sus intenciones

y objetivos”.

Para establecer un sistema de comunicacion efectiva que permita gestionar los
esfuerzos colectivos en funciéon de los objetivos del negocio y lograr el
involucramientos de todos los niveles de una organizacion, autores sugieren tener en
cuenta durante la planificacion, los principios propuestos por el modelo europeo de
calidad descritos por Collado (2012):

1. Calidad total: Impulsar una cultura de excelencia fundamentada en la mejora
continua y el empoderamiento por parte de todos los colaboradores para generar
nuevas ideas que permitan mejorar los resultados.

2. La implicacion de las personas: Promover la actualizacion y capacitacion
constante de sus colaboradores, con el fin de contar con sistemas de
participacion adecuados y alineados al sistema de calidad total, capaces de
generar comunicacion interna transparente, moral y ética.

3. La transparencia en la empresa: Comunicar e informar a los colaboradores
sobre los temas que afectan directamente en su desempefio con el propdsito de
generar seguridad y confianza en los individuos y permitir el fortalecimiento de un

clima laboral favorable para el desarrollo de actividades.
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4. La movilizacion de todos los empleados, que son el verdadero motor de
inteligencia de la empresa: Promover una cultura organizacional de caracter

participativa.

Cultura Organizacional

Al estudiar el concepto de Cultura es imprescindible tomar en cuenta la definicion
propuesta por Boas (1911) al resumir que:

Puede definirse la cultura como la totalidad de las reacciones y actividades
mentales y fisicas que caracterizan la conducta de los individuos componentes de un
grupo social, colectiva e individualmente, en relacion a su ambiente natural, a otros
grupos, a miembros del mismo grupo y de cada individuo hacia si mismo. También
incluye los productos de estas actividades y su funcion en la vida de los grupos. La
simple enumeracion de estos varios aspectos de la vida no constituye, empero, la
cultura. Es mas que todo esto, pues sus elementos no son independientes, poseen

una estructura.

Entendemos entonces por cultura la configuracion y aprendizaje de ciertos cédigos
que determinan las normas, creencias, rituales y valores, que guian la actitud y el
comportamiento de un grupo en funcién a un fin comun. Schein (1988) traslada este
concepto al ambito de las organizaciones y define cultura organizacional como “un
conjunto de patrones basicos compartidos que el grupo ha aprendido a medida que
resolvia sus problemas de adaptacion (...), que ha funcionado lo suficientemente
bien como para que lo consideren valido; y que, a su vez, se va transmitiendo

progresivamente a los nuevos miembros”.
En su teoria, propone un modelo para estudiar la cultura organizacional de tres

niveles. El primero de estos son los artefactos visibles o todo lo relacionado con lo

que una persona dentro de la organizacion siente, observa y nota a través de
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sentidos individuales, en otras palabras, todas las estructuras y procesos visibles en
una organizacion. El segundo nivel identifica como valores adoptados a las metas,
ideales, normas, estandares, principios morales y demas componentes asentados en
las estrategias, objetivos y filosofia de la organizacion. Por ultimo ubica los supuestos
inconscientes o creencias compartidas, describiendolos como los valores que
requieren ser estudiados a mayor profundidad cuando el comportamiento de los
integrantes de una organizacién presenta anomalias, inconsistencias u otras
manifestaciones atipicas; permite entender porque las cosas suceden de una forma
en particular.

Para definir la cultura de una organizacion es necesario estudiar a profundidad su
trayectoria, el negocio en el que se desempefa, las operaciones que realiza, sus

propdsitos, metas y los valores que demarcan su forma de pensar y actuar.

No obstante, es necesario destacar que la cultura como todo proceso humano no
es estatica, ésta puede enriquecerse a partir de los atributos adoptados de sus
nuevos integrantes, modificarse a demanda de su entorno interno o externo, e

integrar o sustituir otros procesos transformacionales que tienen impacto en sus
resultados.

Cultura organizacional como ventaja competitiva

De acuerdo a lo antes mencionado, podemos entender por cultura organizacién a
todos aquellos elementos que configuran los subsistemas de las organizaciones.
Ademas de funcionar de marco de referencia para definir el mapa o escenarios de
acciéon en funcion al cual orientaran sus objetivos, estrategias y acciones, la cultura

organizacional supone un atributo de valor intangible para la organizacional al:
- Definir fronteras en el desenvolvimiento diario;

- Transmitir sentido de identidad, permitiendo la identificaciéon de los

colaboradores hacia la organizacion;
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- Facilitar la generacion de un compromiso que involucre a todos, mas alla de los
intereses individuales;

- [Establecer parametros de control para optimizar el funcionamiento en términos
de un sistema, organizando a los integrantes hacia la consecucion de los

objetivos de negocio.

Angola (2002) en su ensayo La Cultura Corporativa y su relacién con la
Competitividad, explica la relacion entre la cultura corporativa como ventaja
competitiva al definir las siguientes perspectivas:

1. Cultura como aquello que hace posible transmitir el sentimiento de identidad a
los miembros de una organizacion, al tiempo que promueve su compromiso con
las metas y objetivos de ésta.

2. Cultura como objetivo de estrategias para normar y controlar el
comportamiento, estableciendo marcos de referencia conducta.

3. Cultura como aquello que segun su grado de fortaleza se relaciona con el éxito

organizacional.

Por su parte Verénica Romero, colaborando con la revista mexicana Ruiz-Healy
Times, aporta a la caracterizacion de las funciones de la Cultura Organizacional el
factor de vinculacion social, considerando que las empresas al definir su
personalidad o personificacién de identidad, favorecen la interaccién de éstas con su
entorno y demas grupos de interés. En su articulo La importancia de la Cultura
Organizacional en las empresas (2018), explica que:

Cada empresa tiene una cultura organizacional que la define, y gracias a la cual,
los consumidores la identifican con mayor facilidad (...) La cultura organizacional
determina la forma en la que funciona una empresa, y es observable a través de sus

estrategias, estructuras y sistemas.
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El acercamiento de ambos autores parece coincidir en la intrinseca relacién que
guarda la cultura organizacional con el desempefio laboral de sus colaboradores, ya
que grado de implicacion de estos estara supeditado en medida a cuanto logran
identificarse con la organizacion, con su mision, vision y valores, permitiéndoles
pensar y actuar en pro de alcanzar los objetivos de tal manera que pareciese que es

un individuo unico quien lo persigue.

Elementos de la Cultura Organizacional

En los apartados anteriores, hemos mencionado la importancia que tienen y los
beneficios tanto racionales como emocionales que aportan los atributos de filosofia
de gestion a las organizaciones. En orden de conocer los atributos que forman parte
de la cultura viva en toda organizacién y entender la manera en que son aceptados y
compartidos por sus miembros, a continuacion se presentara algunas

denominaciones por los propuestas por los principales tedricos en esta materia.

Mision

La misién es el punto de partida de la actividad de una empresa. En su definicidén
se presenta la vocacion de la empresa, su razén de ser y su objetivo primordial de
constitucién. Conlleva un elemento emocional que parte de la concepcion de sus
fundadores con respecto al negocio y sirve de elemento motivador para ser

transmitida a todos los niveles de accion de las organizaciones.

Segun Capriotti (1999) “La misidon corporativa sefiala qué hace la organizacion; es

la definicidn de la actividad o negocio que desarrolla la entidad.” (p. 140)
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Vision

Se entiende la vision al conjunto de percepciones futuras y deseables que se tiene
de la misidbn de una organizacion. Fernandez (2002) sefala que la vision
‘proporciona una guia para distinguir a lo largo del tiempo aquello que debe
preservar la empresa (nucleo) de lo que es susceptible de cambio”, citando a Kotler
(1996) explica que la vision es creada por el lider para influir sobre los recursos
emocionales y culturales de la organizacion, haciéndoles participes de los valores,
compromisos y aspiraciones que pretende lograr en el ambito empresarial.

Fernandez (2002) también sefiala como componentes de la vision tiene dos
componentes:

a. El propdsito, que se orienta hacia el interior con el objeto de descubrir "quién

es y por qué existe" la empresa

b. La mision, que tiene una orientacidn mas externa y se concreta en "qué hace y

qué debe hacer" la empresa

Por su parte, Capriotti (2009) senala que:

Juega un papel muy importante a nivel interno, ya que es la linea
directriz sobre la que se basara la acciéon y la evaluacién de los
empleados. Si la filosofia de la organizaciéon no es clara y orientadora,
los empleados no tendran una referencia global sobre como debe ser su
actuacion. Si una organizacion dispone de una Filosofia Corporativa
claramente establecida, facilitara la labor del equipo directivo y del

conjunto de las personas de la entidad (p. 138)

Valores

De acuerdo a la definicion de Vasquez (1990) los valores son “ldeas filoséficas

que comparten las personas de una organizacion, las cuales son coherentes con
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unos criterios o creencias que matizan y guian sus comportamientos, creando un

entorno donde se estructuran los motivos, esfuerzos y acciones de los miembros.”

Robbins (1996) distingue los diferentes tipos de valores en:

- Tedricos: Le dan gran importancia al descubrimiento de la verdad por
conducto de un enfoque critico y racional.

- Econdmicos: Enfatizan lo util y lo practico.

- Estéticos: Asignan el valor mas alto a la forma y a la armonia.

- Sociales: Asignan el valor mas alto al amor de la gente.

- Politicos: Enfatizan el logro de poder e influencia.

- Religiosos: Se relacionan con la unidad de la experiencia y la comprension

como un todo.

Segun el mismo autor, los valores se clasifican en:

- Valores Universales: Son aquellos suficientemente seguros y defendibles mas
allda de las circunstancias y las creencias propias de cada persona. Son
universales porque su cumplimiento es altamente deseable para todos, en todo
tiempo y lugar.

- Valores Nacionales: Los valores nacionales son aquellos reconocidos como
tales por cualquier sociedad natural humana, forjada por la union territorial
consuetudinaria e idiomatica; proporcionada por una comunidad de vida y de
conciencia social.

- Valores Civicos: Los valores civicos son los que subyacen tras las conductas
convencionales y no convencionales que facilitan la correcta relacion en el ambito
de la vida interpersonal, ciudadana y social, se exigen a cada persona, pero estan
en relacién con los demas.

- Valores Organizacionales: Estos reflejan las metas reales, asi como, las
creencias y conceptos basicos de una organizacion y, como tales, forman la

meédula de la cultura organizacional.
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Ritos

“Los ritos o la forma de hacer las cosas cada dia, cumple funciones importantes
en las organizaciones al desarrollar los sentimientos de pertenencia al grupo
organizacional, poner en relieve las cosas que son importantes para hacer circular
los valores y hacer que la cultura organizacional permanezca sin
fluctuaciones” (Robbins. 1987. p.452)

Costumbres

‘Las costumbres, segun lo sefala este autor, proporcionan seguridad a los
individuos en el sentido de que no es necesario analizar la conducta y tomar una

decisidn a seguir cada vez que se presente la misma situacion” (Arias. 1989. p. 100).

Simbolos

“Los simbolos son detalles que estan cargados de informacién cultural. La forma
de vestir, la forma de tratarse y recompensar, el tipo de automovil utilizado por los
ejecutivos, hasta el tamano y distribucion de las oficinas constituyen simbolos
materiales que identifican a las organizaciones una de otras” (Diccionario de
Sociologia. 1998. p. 301).

Creencias
“Las creencias quedan firmemente arraigadas al individuo por cuanto que estan
estrechamente relacionadas con valores culturales. A pesar de ser consideradas

como situaciones indemostrables, constituyen bases para ciertos tipos de
culturas” (Arias. 1989. p. 107)
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Bases legales

Para el presente Trabajo Especial de Grado se realizé la revision bibliografica de
algunas bases legales a tener en cuenta por guarda relacion con la investigacion. En
primer lugar, el Cédigo de Etica del Periodista Venezolano, que en sus articulos vela

por el debido cumplimiento del Comunicador Social en su ejercicio, rezando qué:

“La libertad estara mejor salvaguardada cuando los periodistas se esfuercen por
mantener el sentido mas elevado de su responsabilidad profesional, conscientes de
su obligacién de informar oportuna y verazmente, y de buscar siempre la verdad en

las explicaciones e interpretaciones de los hechos” (p.1)

Entre los articulos considerados mas importantes a resaltar se encuentra:

- Articulo 4. EIl periodista tiene la verdad como norma irrenunciable, y como
profesional esta obligado a actuar de manera que este principio sea compartido y
aceptado por todos. Ningun hecho debera ser falseado y ningun hecho esencial

debera ser deliberadamente omitido.

- Articulo 7. El periodista esta en la obligacién de defender la Constitucién y debe
ser instrumento para el desarrollo independiente del pais, la educacion, la ciencia,

la cultura y la comunicacién y estar al servicio de los pueblos y de la humanidad.
- Articulo 8. El periodista no debera deformar, falsear, alterar, tergiversar o
elaborar material informativo impreso, audiovisual o digital, cuya divulgacion o

publicacion resulte denigrante o humillante para la condicion humana.

- Articulo 19. El periodista respetara los acuerdos previos con la fuente en relacion
a la hora y fecha de publicacién de informacion adelantada
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- Articulo 20. El periodista debe verificar las informaciones que recibe y recurrir a

las fuentes idoneas que le permitan la informacion de manera veraz.

- Articulo 23. El periodista no debera divulgar como informacion lo que tiene

caracter comercial o publicitario sin identificarlo claramente como tal.

- Articulo 33. El periodista esta unido a la empresa por las obligaciones derivadas
de un contrato de trabajo. El periodista tratara de contratar en forma colectiva y
acogerse a las decisiones sindicales donde existan. En consecuencia, solo esta
obligado a responsabilizarse por su trabajo intelectual, apegado al presente Cédigo

de Etica y a los deberes sefialados en la Constitucion y las Leyes de la Republica.
- Articulo 38. El periodista debe asumir, conjuntamente con la empresa donde

presta servicios, responsabilidad de toda informacién elaborada por él y difundida

sin que haya sufrido alteracion ajena a la voluntad del redactor.
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CAPITULO Ill. MARCO ORGANIZACIONAL

En el presente capitulo se presenta la informacion de caracter publico referente los
atributos de gestion y principales elementos que constituyen el marco organizacional
de la consultora SAP CONSULTOTAL, agrupando asi datos fundamentales que
aportan al investigador un mayor conocimiento del contexto de la organizacion
seleccionada como objeto de estudio para la realizacion del presente Trabajo

Especial de Grado.

Historia

CONSULTOTAL es una corporacion internacional con presencia directa en
Uruguay, Venezuela, Panama e lIslas Virgenes Britanicas (BVI), dirigida a ofrecer la

implementacién de soluciones en SAP.

Nace en el afno 2009, partiendo de la vision de sus socios fundadores por
consolidar grandes proyectos en materia de tecnologia, inteligencia de negocio,
administracion financiera, ingenieria y otros ambitos que optimicen la gestion

empresarial de sus clientes.

En los ultimos diez afios, la organizacién ha establecido asociaciones estratégicas
de negocios con importantes referentes del sector tecnoldgico, servicios y
suministros en América y Espafa, desarrollando proyectos en Uruguay, Venezuela,

Panama, México, Chile, y Argentina.
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Marco filoséfico

Misién

Implementar soluciones integrales de negocio que brinden valor agregado a

nuestros clientes

Vision

Crear una soélida base financiera, basada en la excelencia de servicio al cliente

con efectividad, en actualizacion permanente de nuestros procesos de operaciones,

creando un entorno de apoyo al compromiso del equipo Consultotal con nuestra

mision

1.

Valores

Proactividad y Autocritica: Nos caracterizamos por mantener un pleno
control de nuestras acciones y promover la autodeterminacion para emprender
iniciativas por cuenta propia, permitiendo asi un desarrollo pleno de nuestra
vida profesional y personal. A través de la autocritica reconocemos nuestras
habilidades, aptitudes y actitudes, proyectando estos atributos de forma
positiva para garantizar un dinamico entorno de trabajo y grata convivencia.

Compromiso: Somos garantes del cumplimiento de nuestras actividades en
el espacio y tiempo estipulado, comprometidos en alcanzar las metas con
resultados superiores a lo esperado.

Empatia: Nos ocupa entender, comprender, ayudar, apoyar y motivar a
nuestros companieros, aliados y clientes.

Respeto y Transparencia: Creemos en el reconocimiento, aceptacion,
aprecio y valoracion de todos los involucrados en el ejercicio de nuestra labor.
Actuamos con transparencia, demostrando nuestras motivaciones, intenciones

y objetivos, a través de practicas y métodos responsables.
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5. Excelencia: Queremos ser mejores cada dia. Desafiamos y retamos
nuestras capacidades al buscar alternativas diferentes a las habituales y
plantear nuevas perspectivas a las problematicas actuales.

6. Aprendizaje: Nos motiva adquirir, desarrollar y mejorar nuestras
habilidades, destrezas y conocimientos tedricos o practicos a través del
estudio, la experiencia, la instruccion, el razonamiento y la observacion.

7. Disciplina: Somos ordenados y perseverantes ante nuestros propédsitos y
metas, actuando siempre bajo un planificacion establecida, evitando las
improvisaciones y asumiendo los desafios con disposicién.

8. Entusiasmo: Contagiamos a otros de ganas por seguir, por actuar, por
movernos en busca de los objetivos que nos tracemos con nuestros

companeros, aliados y clientes.

Marco Legal

A continuacion se presenta el marco legal que norma las actividades de la
consultora SAP CONSULTOTAL.

Figura N° 1. Marco legal CONSULTOTAL

Constitucion

Ley Organica del Trabajo

Ley de Contratacion Publica

Leyes y Reglamentos en Materia Impositiva

Impuesto Sobre la Renta, IVA

Fuente: CONSULTOTAL (2020)
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Organigrama

Figura N° 2. Organigrama CONSULTOTAL

Direccion
Ejecutiva
Direccién de
Proyectos
A 1 1 1
Gerecia Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Comercial Finanzas Proyectos Gestion
Ventas Administracion Talento
Consultores Humano
| | Asociados
Sorees,
Logistica
1
Post-venta

Fuente: CONSULTOTAL (2020)

Estructura fisica, personal y de mercado

La consultora SAP CONSULTOTAL se caracteriza por contar con una estructura
organizacional horizontal en la cual tienen participacion cuatro gerencias medulares.
La jerarquia consta de cuatro niveles de accion donde los directores se ubican en el
tope de la estructura, mientras que los colaboradores, también reconocidos como
Consultores Asociados, se ubican en una posicidon lineal donde cumplen roles de

liderazgo rotativo de acuerdo a las necesidades del proyecto en curso.
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CONSULTOTAL cuenta con dos sedes administrativas; casa matriz ubicada en
Caracas, Venezuela y su filial comercial ubicada en Montevideo, Uruguay. De forma
adicional, la empresa tiene participacion en figura de representacién a través sus
aliados estratégicos en Panama, Republica Dominicana y Paraguay.

La organizacion seleccionada como objeto de estudio responde al mercado
nacional e internacional, ofreciendo soluciones integrales en materia de tecnologia a
empresas del sector privado y publico, que incluye la la implementacion y soporte
SAP, optimizacion de plataformas tecnolégicas y de telecomunicaciones, asi como
también capacitacion en materia de metodologias agiles y mecanismos de control de

la gestion.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico describe los procedimientos técnico-operacionales,
mecanismos, instrumentos y técnicas que facilitan el desarrollo para lograr la
solucion los objetivos. En el caso de esta investigacion se incluyen tipo, disefio y
nivel de la investigacién, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion

de informacién y la operacionalizacion de las variables.

Tipo y Diseio de Investigacion

A partir del objetivo general planteado de desarrollar un Plan Estratégico
Comunicacional para la promocioén de la cultura organizacional de la consultora SAP
CONSULTOTAL, se considera una investigacion de tipo aplicada. De acuerdo a la
definicion de Valarino, Yaber y Cemborain (2010), la investigacién aplicada es la
‘busqueda y consolidacion del saber y la aplicacion de conocimientos para
enriquecer lo cultural, cientifico y tecnoldgico al servicio integral del pais” (p.67). En
tal sentido, a través del presente Trabajo Especial de Grado se busca indagar en los
conocimientos teoricos y practicos que fundamentan la definicion de estrategias para
promover la Cultura Organizacional de la consultora SAP, CONSULTOTAL, en
respuesta a las necesidades comunicacionales identificadas durante la investigacion.

Del mismo modo, Arias, (2012), sefala: “Que se trata de una propuesta de accién
para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que
dicha propuesta se acompafie de una investigacién, que demuestre su factibilidad o
posibilidad de realizacion”. (p. 134).
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Bajo la perspectiva de Arias, se considera ademas una investigacion de tipo
descriptiva dado los objetivos especificos sefalados como, diagnosticar la cultura
organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL, identificar las necesidades
comunicacionales de la organizacidon a través de una matriz de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas y proponer las estrategias de comunicacion
que permita la promocion de los atributos de filosofia de gestion de la organizacion
objeto de estudio. Arias (2012), expresa que, “La investigacidn descriptiva consiste
en la caracterizacion de un hecho, fendmeno o grupo con el fin de establecer su
estructura o comportamiento.” (p.28). También, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), indican que “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades
importantes de las personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que

sea sometido a analisis.” (p.104).

Poblacién y Muestra

La poblacion considerada en esta investigacion es de 8 personas, las cuales se
especifican en la tabla 1. Arias (2012), sustenta que la poblacion, “Es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el
problema y por los objetivos del estudio.” (p. 81). En este caso se considera finita
puesto que se conoce la totalidad de las personas que la comprenden. También Arias
(2012), menciona que una poblacion finita “Es una agrupacién en la que se conoce la
cantidad de unidades que la integran. Ademas existe un registro documental de
dichas unidades”. (p.82).
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Tabla N° 1. Poblacién y Muestra

Categoria Cantidad
Directiva 2
Consultores 6

Total 8

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la muestra, durante la investigacion se tuvo acceso a la totalidad de la
poblacién, por lo que no requiri6 muestreo. Esto lo sustenta Hurtado (2010), al
explicar que “no toda investigacion requiere de muestreo. En muchos casos el
investigador puede facilmente tener acceso a toda la poblacién y no necesita
muestrear”. (p.209). De esta manera, el instrumento se aplicdé a los 9 integrantes

senalados.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacion

Para el estudio de las interrogantes que plantea este Trabajo Especial de Grado
se estableci6 el uso de distintas técnicas de recoleccién de datos y procesos para el
tratamiento de la informacién, que por la complejidad del ambito de las
organizaciones, se consideran necesarias para cualquier investigacion en el mismo

campo.

Observacion

Se refiere al proceso por el cual se realiza un registro sistematico de variables

perceptibles por el investigador a través de los sentidos, que permiten la medicidon

cualitativa de las circunstancias y el contexto que engloba el objeto de estudio, como
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las “condiciones naturales, sociales, histéricas y culturales en las que se situar el

proceso” (Rodriguez, 1996).

Baptista, M., Fernandez, C. y Hernandez, R. (2010) resumen que el método de la

observacion aporta datos de interés a una investigacion al:

a. Explorar ambientes, contextos, sub-culturas y la mayoria de los aspectos de la
vida social (Grinnell,1997).

b. Describir comunidades, contextos o0 ambientes; asimismo, las actividades que
se desarrollan en éstos, las personas que participan en tales actividades y los
significados de las mismas (Patton, 2002).

c. Comprender procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones o
circunstancias, los eventos que suceden a través del tiempo, los patrones que se
desarrollan, asi como los contextos sociales y culturales en los cuales ocurren las
experiencias humanas (Jorgensen, 1989).

d. Identificar problemas (Daymon, 2010).

Generar hipétesis para futuros estudios.

En cuanto a los formatos, Baptista, M., Fernandez, C. y Hernandez, R. (2010)
distinguen que “a diferencia de la observacién cuantitativa, donde usamos formatos o
formularios de observacion estandarizados, en la inmersion inicial regularmente no
utilizamos registros estandar. Lo que sabemos es que debemos observar y anotar
todo lo que consideremos pertinente y el formato puede ser tan simple como una
hoja dividida en dos”.

Entrevista
La entrevista se encuentra entre las principales técnicas utilizadas en la

recopilacion de informacién cualitativa sobre una problematica de estudio, que

permite conocer los pensamientos del objeto estudiado mas alld de lo observable
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externamente, como son sus ideas, intenciones, sentimientos y percepciones
(Rusque, 1999).

De acuerdo a la definicion de Baptista, M., Fernandez, C. y Hernandez, R. (2010),
la entrevista es “una reunién para conversar e intercambiar informacion entre una
persona, el entrevistador, y otra, el entrevistado, u otras, entrevistados”, con el

[

objetivo de lograr “una comunicaciéon y la construccidn conjunta de significados

respecto a una tema” (Janesick, 1998).

Los autores también distinguen los tipos de entrevistas de acuerdo a la necesidad
de cada a investigacion en estructuradas, aquellas que tienen como base un
instrumento que prescribe los planteamientos y su debido orden; semiestructuradas,
las cuales siguen una guia de topicos con libertad por parte del investigador a
introducir preguntas adicionales, y las no estructuradas o abiertas las cuales se

fundamentan en una guia general de contenido flexible.

Aportando ademas la vision de Creswell (2009), referenciada por Baptista, M.,
Fernandez, C. y Hernandez, R. (2010), sefalando que “las entrevistas cualitativas
deben ser abiertas, sin categorias preestablecidas, de tal forma que los participantes
expresen de la mejor manera sus experiencias y sin ser influidos por la perspectiva

del investigador o por los resultados de otros estudios”.

Focus group

Los grupos de enfoque o grupos de discusion, se definen como una técnica de
investigacion cualitativa que consiste en la agrupacion participantes con el fin de
discutir su aproximacién, desde la experiencia personal y colectiva, a la tematica o
hecho social que es objeto de estudio. Baptista, M., Fernandez, C. y Hernandez, R.
(2010) describen el uso del método como “reuniones de grupos pequefios O
medianos (tres a 10 personas), en las cuales los participantes conversan en torno a

uno o varios temas en un ambiente relajado e informal, bajo la conduccién de un
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especialista en dinamicas grupales” con el objetivo de generar y analizar la

interaccion ente ellos.

Instrumento

Con efectos de la presente investigacion se aplicara como instrumento el Modelo
original de Diagnostico de Cultura Organizacional propuesto por Garcia (2017),
basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003), cuya estructuraciéon
de fases: input (identificacion), desarrollo y output (comparacion), permitira al
investigador hacer un reconocimiento inicial sobre las necesidades de comunicacion
latentes para la organizacion, la situacion actual de las comunicaciones formales e
informales y la relacion que guarda la cultura organizacional con éstas. De la misma
manera, el modelo permitira la identificacion de la organizacion de acuerdo a las
dimensiones de cultura propuestas por Denison (2003) y las brechas existentes entre
la vision de cultura deseada por la Directiva de la organizacion, y la real obtenida a
partir de las experiencias de sus colaboradores base, informacion que sera
fundamental para el la propuesta del presente Trabajo Especial de Grado que
persigue desarrollar las estrategias de comunicacion para promover la cultura
organizacional de la consultora SAP CONSULTOTAL para el afio 2020.

Consultar Anexos. (pp. 91-97)
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Procesamiento y analisis e interpretacion de datos

El presente Trabajo Especial de Grado, cuya investigacion es de caracter aplicada
y descriptiva, se caracteriza por tener un enfoque cualitativo para el analisis de sus
resultados, con la finalidad de obtener la informacién que fundamente el diseno
efectivo y acertado del Plan Estratégico Comunicacional para la promocion de la
cultura organizacional de la consultora SAP CONSULTOTAL.

Partiendo del reconocimiento de los diferentes elementos (implicitos y explicitos)
que intervienen en las operaciones diarias de la organizacion, se realizé un analisis
descriptivo a través de la actividad de observacion del investigador, para la
identificacion y caracterizacion de los atributos de gestion que se manifiestan en el
desempefio habitual de los colaboradores que integran la empresa seleccionada, a
fin de conocer y entender mejor su cultura particular. Esta técnica se complementa
con la realizacion de una entrevista semi-estructurada a los Directivos de la
organizacion y una entrevista grupal cuyo foco fue la evaluacion a través de la escala
de Likert, en relacion a las creencias y principios definidas por Denison, Haaland y
Goelzer (2003)

Las técnicas ejecutadas permitieron la identificacion de los atributos compartidos
tanto por los roles de mas alto nivel como por el personal operativo de la

organizacion.

Asi mismo, se aplicd el cruce de las variables en la matriz de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas levantada posterior a la primera visita a la
organizacion, que facilitdé la delimitacion de las estrategias adecuadas a las
disposiciones y posibles acciones de la organizacion en respuesta a las necesidades

comunicacionales identificadas durante las entrevistas.
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CAPITULO IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

El presente capitulo se centra en la presentaciéon y analisis de los resultados
obtenidos a partir de la aplicacién del Modelo original de Diagndstico de Cultura
Organizacional propuesto por Garcia (2017), basado en los estudios de Denison,
Haaland y Goelzer (2003), entre otras técnicas de recoleccién de datos como la
observacion, para generar la propuesta de ejecucidn del Plan Estratégico de
Comunicacion desarrollado para la consultora SAP CONSULTOTAL, partiendo de la

necesidad de promover su Cultura Organizacional.

A continuacion se presentaran los resultados y analisis correspondientes a cada

uno de los objetivos planteados en el Capitulo | del presente Trabajo Especial de

Grado.

Objetivo especifico N° 1:

Diagnosticar la cultura organizacional de la consultora SAP CONSULTOTAL

Tabla N° 6. Resumen de entrevista semi-estructurada a los Directores de la
consultora SAP CONSULTOTAL

Atributo Descripcion

Ambos entrevistados identifican la estructura de CONSULTOTAL como
Estructura “autoorganizada” a través de un modelo funcional horizontal, donde los roles de
lider son variables de acuerdo a las necesidades del proyecto en ejecucion
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Se evidencia un reconocimiento en las fortalezas y debilidades de los
colaboradores base (ndmina fija), lo que permite una equilibrada distribucion de
actividades de acuerdo a la especialidad requerida. Ambos entrevistados

Personal . ~ . :
coinciden en que el tamafo de la plantilla responde a las necesidades del/los
proyectos ejecutados en periodos variables de tiempo. El personal activo
actualmente tiene una trayectoria promedio de 8 afios dentro de la organizacién
Productos y CONSULTOTAL es una empresa especializada en implementar soluciones
servicios integrales de negocio y ofrecer soporte en sistemas de tecnologia y gestion
La empresa dirige sus servicios a cualquier industria. La identificacién de los
Clientes clientes potenciales se realiza en funcién de cdmo aportan valor a su gestion

actual

La competencia actual de la empresa tiene mayor participacién en el mercado

Competencia . ) :
nacional e internacional

Ambos entrevistados coinciden en que los recursos tecnologicos actuales se
Tecnologia adecuan a la demanda de los proyectos en curso, considerando una posible
inversion de requerir expandir su alcance operativo

Se evidencia una identificacion por parte de la Directiva con los valores

Valores .
corporativos

Procesos y

o Identifican la necesidad de estandarizar y normar los procedimientos
procedimientos

Normas y Las pautas sociales y profesionales se encuentran implicitas y la forma de actuar
politicas es compartida aun cuando no existe un documento que norme y oriente esto

Consultar Anexos. Tabla N° 13 (pp. 85-90)

Mision

Implementar soluciones integrales de negocio que brinden valor agregado a

nuestros clientes

Tabla N° 7. Evaluacion por escala de Likert a la mision de CONSULTOTAL

CONSULTOTAL cumple Escala de Likert Observacion
con los atributos (*)

fundamentales de Mision
1 2 3 4 5

Conocimiento de la funcién 5 Describe de forma eficiente la funcién que

que desempenia la desempefia
organizacion
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Conocimiento del(los) 4 Se entiende que su cartera de clientes esta

beneficiarios de la funcién integrada por empresas o unidades de gestion de
de la organizacion negocios

Conocimiento de los 4 Se entiende que la empresa cuenta con una
procesos para el ejercicio de diversificacion de servicios para satisfacer las

la funcion necesidades de sus clientes

Conocimiento de la razén de 5 Responde a la interrogante segun lo planteado
ser de la organizacién // por los tedricos

Responde a la pregunta “qué

hacemos”

(*) Leyenda: 1 totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4 de acuerdo, 5 totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, basada en la propuesta de Goodstein (1998)

Vision

Crear una sélida base financiera, basada en la excelencia de servicio al cliente
con efectividad, en actualizacion permanente de nuestros procesos de operaciones,
creando un entorno de apoyo al compromiso del equipo Consultotal con nuestra

mision

Tabla 8. N° Evaluacion por escala de Likert a la vision de CONSULTOTAL

CONSULTOTAL cumple Escala de Likert Observacion

con los atributos

fundamentales de Visién 1.2 3 4 5

Definicién de objetivos a 3 No se evidencia una proyeccion temporal de los

largo plazo objetivos que permita entender la posicién actual
de la empresa y el desplazamiento aspirado

Representacion fiel de la 4 La visién de CONSULTOTAL es coherente con los

Cultura Organizacional valores de: proactividad, compromiso,

excelencia, aprendizaje y disciplina

Dirigida a publicos internos y 5 Su promesa de valor con el publico externo se

externos basa en la calidad de sus servicios, mientras que
con el publico interno refuerza el compromiso
con el conocimiento especializado

Responde a la pregunta 2 Se encuentra formulada bajo la premisa de hacer
“Qué queremos ser” como actuar
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(*) Leyenda: 1 totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4 de acuerdo, 5 totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, basada en la propuesta de Goodstein (1998)

Valores

Compromiso

Empatia

Excelencia

Aprendizaje

Disciplina

Proactividad y Autocritica

Respeto y Transparencia

Tabla N° 9. Evaluacion por escala de Likert a los valores de CONSULTOTAL

CONSULTOTAL cumple
con los atributos
fundamentales de
Valores

Definicién de los
principios y creencias de
la organizacién

Definicion de los criterios
de actuacion de la
organizacion

Alineacion a los objetivos
de la organizacién

Responde a la pregunta
“Como lo hacemos”

Escala de Likert

1

2 3 4 5
5
5
3
4

Observacion

Define con claridad los principios y creencias de la
organizacién

Define con claridad los criterios de actuacion de la
organizacion

Se desconoce esta informacién ya que la empresa

no cuenta con un plan estratégico de negocios

Los criterios de actuacion identifican con claridad
los procesos de la organizacion

(*) Leyenda: 1 totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4 de acuerdo, 5 totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia, basada en la propuesta de Goodstein (1998)
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Cultura Organizacional

Tabla N° 10. Analisis descriptivo de la cultura organizacional de
CONSULTOTAL

Evaluacion del investigador

a partir de la Observacion
Elementos explicitos

Se encuentra la oficina
identificada con la imagen
corporativa

Se tiene pleno conocimiento
de las obligaciones legales de
la organizacion

Se encuentra definida una
estructura organizacional

Se encuentran establecidas
las obligaciones y
prohibiciones acordes a cada
rol

Se tiene conocimiento sobre
los acuerdos de
confidencialidad acordes al
ejercicio de cada rol

Existe un reglamento interno,
disponible de forma fisica o
digital para la Directiva 'y
colaboradores

Existe un manual de marca
corporativa

Presencia en la
organizacion

No

Si

Si

Si

Si

No

No

Observacion

La oficina no se encuentra identificada con el
lago o nombre de la empresa en el exterior o
interior de la misma. Tampoco hay presencia de
los colores u otros elementos corporativos de
forma evidente en la decoracién.

La gerencia de Finanzas y unidad de Logistica
la empresa hacen seguimiento y da
cumplimiento a sus obligaciones legales, tales
como la solvencia administrativa, contable y
tributaria, el mantenimiento de patentes
comerciales, asi como también el
mantenimiento del registro comercial en los
demas paises donde tiene presencia

La empresa maneja dos modelos de estructura
organizacional; un organigrama que presenta la
jerarquia de cargos y un modelo vertical que
describe la operativa y las tareas de cada rol

La relacion empleador-trabajador se encuentra
definida a través de un contrato, el cual detalla
las condiciones a cumplir en el ejercicio del rol

Existen acuerdos de confidencialidad tanto para
relaciones internas como para relaciones con
aliados, proveedores y clientes

No cuentan con un documento formal que
establezca las politicas de la organizacion

Tienen definidas las especificaciones técnicas
del logo y colores corporativos, mas esta
informacion no se encuentra respaldada en una
manual de uso de marca corporativa ni existe
un documento que norme su aplicacion
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Se encuentra definido un
horario de inicio, descanso y
culminacién de la jornada
diaria

Se respetan los horarios
definidos de inicio, descanso
y culminacion de la jornada
diaria

Se evidencia un espacio de
trabajo definido de acuerdo al
rol de cada colaborador

La distribucién de los
espacios y mobiliarios incide
en la ejecucion de las
actividades

La definicién de misién, vision
y valores se encuentra
plasmada de forma explicita,
disponible en fisica o digital

Se maneja una normativa
conductual definida por la
organizacion

Se exige cumplir con un
cddigo de vestimenta

Se encuentran identificados
los colaboradores con la
imagen corporativa

Se cuenta con los recursos
humanos necesarios para la
ejecucion de las actividades

Si

No

No

No

Si

Si

Si

Si

Si

La jornada es de 8 a.m. a 5 p.m., sin embargo,
el horario es flexible

La Directiva promueve un horario flexible de
trabajo con presencia opcional en la oficina
administrativa. Sin embargo, se evidencié que
los colaboradores se encuentran activos desde
casa o de forma remota previo al horario de
inicio de la jornada y posterior al horario
sugerido de culminacién de ésta

La sede administrativa cuenta con una oficina
privada y un salén de reuniones. Los lideres
operativos (administracion y servicios generales)
cuentan con espacios diferenciados, mientras
que los demas consultores, utilizan el salén de
reuniones como espacio un colaborativo de
trabajo

Pese a que la distribucién de los espacios no se
encuentra definida para cada rol, se evidencia
una sinergia y eficiencia en la ejecucién de las
actividades

Su misidn, visién y valores se encuentran
disponibles en su pagina web, asi como en el
material promocional que utilizan de apoyo en
reuniones con aliados, proveedores y clientes:
brochure y presentaciones corporativas

Los valores corporativos describen el perfil del
consultor deseado por la organizacion

Si bien no existen documentos que normen
formalmente la actuacién de los consultores
(manual de marca, cédigo de ética, manual
interno), se evidencia una alineacién en la
formalidad de la vestimenta ya que la agenda
de reuniones es variable

Se aplica el uso del carnet y cinta corporativa.
Adicionalmente, cada consultor cuenta con una
tarjeta corporativa, firma digital personalizada y
material pop de uso personal

El personal activo responde a las necesidades
operativas actuales
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Se cuenta con los recursos
tecnolégicos necesarios para
la ejecucién de las actividades

Se maneja una planificacién
transversal que oriente las
actividades de la organizacion

Se maneja un control interno o
instrumento de seguimiento a
las iniciativas

Se manejan métricas o
indicadores de éxito de las
actividades planificadas

Elementos implicitos

Existen canales de
comunicacién formal dirigidos
a clientes internos

Existen canales de
comunicacion informal
dirigidos a clientes internos

Existen canales de
comunicacién formal dirigidos
a clientes externos

Existen canales de
comunicacion informal
dirigidos a clientes externos

Se promueve una
comunicacion abierta y
accesible para todos los
colaboradores por igual

Se promueve la participacion
activa de los colaboradores en
las actividades designadas a
cada responsable

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

No

Si

Si

La oficina se encuentra equipada con
computadores asignados para cada consultor.
Adicionalmente cuentan con proyectores,
pantallas, televisores, pizarrones modulares,
impresoras y archivadores

La organizacion emplea metodologias y
herramientas agiles como el modelo kanban,
CEFE y scrum, ASAP y PMI agile, para la
planificacién y seguimiento de sus actividades

La gerencia de Proyectos cuenta con
instrumentos de seguimiento y reporte de
avances, que son actualizados semanalmente a
través de las herramientas agiles que la
empresa promueve

La gerencia de Proyectos define los indicadores
de éxito para cada iniciativa y comunica a las
demas gerencias para su alineacion a estos.
Ademas, se encarga de generar los reportes de
avance dispuestos para la Directiva

La comunicacién ocurre de forma presencial
(visita de la Directiva a la oficina administrativa),
o por teleconferencia

La mayoria de las comunicaciones se realizan
via correo electrénico y WhatsApp sin una
estructura o estrategia definida

La pagina web y correo corporativo

Se evidencia el uso personal de WhatsApp para
el mantenimiento de relaciones con aliados,
proveedores y clientes, sin una estructura o
estrategia definida

Se evidencian canales de comunicacion
abiertos con la Directiva

Se evidencia una participacién proactiva en las
actividades de forma integral,
independientemente del rol de cada
colaborador
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Se evidencia exigencias de
calidad y alto desempefio en
las actividades definidas

La toma de decisiones es
consensual

La Directiva demuestra un
estilo flexible

Se aplican pruebas internas
para adquisicion de nuevos
talentos

Se aplican capacitaciones
internas especializadas
acordes al mercado en el que
la organizacion participa

Se promueve la formacion
profesional en el ejercicio

Se evidencia choque en las
aptitudes y actitudes
personales entre alguno de los
colaboradores y la Directiva

Se evidencia choque en las
aptitudes y actitudes
personales entre los
colaboradores

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

La aplicacién de metodologias y herramientas
agiles en el seguimiento a las iniciativas, exige a
los colaboradores cumplir con estandares de
calidad en su desempefio dentro de los tiempos
definidos para cada actividad

Las estrategias de negocio parten de decisiones
directivas, sin embargo, éstas son consultadas
y estructuradas en colaboracién de los
consultores

No se evidencia una estructura rigida que limite
las actividades de los consultores, en su
lenguaje se promueve el concepto de ejecucion
autoorganizada

La gerencia de Gestidn aplica entrevistas y
evaluaciones internas para identificar si el
recurso a captar comulga con los valores
corporativos y se identifica con el perfil
consultor CONSULTOTAL propuesto por la
empresa

Los consultores proponen y participan
productivamente de cursos y estudios de
extension propias del sector de mercado en el
que participan (tecnologia, gestion de
empresas, inteligencia financiera, entre otros)

La empresa promueve la certificacion de sus
consultores en nuevos médulos de SAP y
metodologias agiles

La relacion profesional de la Directiva hacia los
consultores evidencia reconocimiento de las
capacidades técnico-practicas y confianza en el
liderazgo de los proyectos

Se evidencia una relacion integrada,
colaborativa y dinamica entre los colaboradores
en el ejercicio de cada rol de acuerdo al
proyecto

Fuente: Elaboracion propia, basado Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
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Figura N° 3. Cultura deseada Vs. Cultura real

Involucramiento -
Consistencia

Adaptabilidad -

Mision

Brecha cultural

Leyenda cultura deseada: 1 totalmente innecesaria, 2 poca importancia o interés,

3 nivel de importancia medio, 4 nivel de importancia alto, 5 totalmente necesaria

. Entrevista semi-estructurada: Director 1

. Entrevista semi-estructurada: Director 2

Leyenda cultura real: 1 totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo, 5 totalmente de acuerdo

. Entrevista grupal: Consultor asociado 1
Entrevista grupal: Consultor asociado 2
Entrevista grupal: Consultor asociado 3
Entrevista grupal: Consultor asociado 4
Entrevista grupal: Consultor asociado 5

Entrevista grupal: Consultor asociado 6

Consultar Anexos. Tabla N° 14 y N° 15. (pp. 90-92)
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Tomando de base la informacién antes presentada, se puede dar valida respuesta
a la primera interrogante que persigue esta investigacion referente a § Como es la
cultura organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL?, resumiendo que se
evidencia la presencia de una cultura organizacional viva, dinamica y consistente con
la naturaleza de la organizacion, cuya manifestacion se da de forma tacita en las

actuaciones, comportamientos y patrones de conducta de sus miembros.

Se distingue ademas que las caracteristicas conductuales y actitudinales que
caracterizan a la consultora SAP CONSULTOTAL. han sido propuestas y promovidas

por sus Directores fundadores, calando éstas en los colaboradores que los han
acompanado en un promedio de 8 afos, aun cuando la comunicacién no se
encuentra estructurada en un documento de planificacion estratégica, y los medios
de comunicacion formal, no se encuentran normados, regulados o identificados por

una unidad especializada en comunicacidn organizacional.

A su vez, producto de la aplicacion del Modelo original de Diagnéstico de Cultura
Organizacional propuesto por Garcia (2017), basado en los estudios de Denison,
Haaland y Goelzer (2003), se pudo identificar la presencia de una brecha cultural
entre la visiéon de los Directores, orientada a los principios de mision e
involucramiento como atributos imprescindibles de la cultura organizacional de la
consultora SAP CONSULTOTAL, mientras que los consultores asociados se

identificaron en mayor medida con los principios de consistencia y adaptabilidad.

La investigacion documental y el analisis los elementos implicitos y explicitos,
pone en conocimiento del investigador la necesidad futura de unificar y consolidar la
informacion correspondiente a la cultura organizacional de la organizacion a través

de un Manual de Marca e Identidad Corporativa.
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Objetivo especifico N° 2:

Identificar las necesidades comunicacionales de la organizacién a través de una
matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Tabla N° 11. Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades

- En mercado venezolano pocas empresas - Captacién de clientes en Venezuela y
ofrecen servicios de soporte SAP, América Latina
integracion e implementacion de soluciones - Establecimiento de alianzas estratégicas en
tecnolégicas, capacitacion en metodologias implementacion de nuevas tecnologias y
agiles metodologias agiles (poca o desconocida

- Conocimiento de la visién como cliente, competencia)
como proveedor de servicios y como - Diversificacion de la linea de negocio
usuario final (Inteligencia de mercado, CRM, experiencia

- Todos los consultores asociados tienen de cliente)
certificacion en modulos varios de SAP, con - Ampliar el staff de consultores asociados
mas de 7000 horas de experiencia - La migracién SAP S/4 Hana garantiza la

- Los colaboradores actuales tienen existencia de proyectos de migracion en el
formacién en PMO mediano plazo

Durante 13 afos en ejercicio, han
establecido una sélida red de networking
- Estructura organizacional dinamica
horizontal
- Homologacién y rotacion de roles fomenta
el desarrollo y perfeccionamiento de
capacidades
Los colaboradores tienen conocimiento
preciso de los atributos de filosofia de
festino (misidn, vision y valores)
- Su propuesta de valor se orienta a
garantizar la transmisién de conocimiento
que permita al cliente prescindir de los
servicios de la consultora en el mediano-
largo plazo

Debilidades Amenazas
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- No se ha logrado la cettificacion panther
SAP

- No hay un refuerzo periédico de los
atributos de filosofia de gestidn (mision,
vision y valores).

- Carencia de un plan estratégico de negocio
(las actividades se promueven o ejecutan
de forma reactiva)

- No hay un lider/rol comunicacional definido
dentro de la estructura organizacional

- No cuentan con una unidad especializada
de Mercadeo y/o Comunicaciones que
defina y dirija estrategias de comunicacion

- No existe un documento que norme el uso y
aplicacion de la marca corporativa

- No se encuentran definidos los canales y
protocolos de atencién o negociacién con
los proveedores y aliados (la respuesta es
reactiva ante la necesidad presentada)

- La informacién de contacto de los
consultores asociados, consultores
externos, proveedores, aliados y clientes no
se encuentra estructurada y en disposicion
de la organizacion (datos desorganizados
conllevan a la pérdida de informacion)

- La estructura fisica actual no permite la
incorporacion de nuevos recursos de forma
presencial

- Carencia de un mapa de publicos y de
respaldo de la informacién de contacto con
estos

Fuente: Elaboracién propia.

- Desconfianza por parte de clientes,
proveedores y aliados con respecto a la
estructura corporativa

- La Direccién Comercial centraliza las
negociaciones con clientes y aliados
estratégicos

- Percepcidn de falta de orden

- Percepcion de falta de reconocimiento /
meérito por parte de los colaboradores

- El colaborador no asume el rol o las tareas
por falta de experiencia

- No concretar ventas importantes que
permitan apalancar la estructura de costos,
obligando a la empresa a reducir su staff,
oficinas, entre otros

- No concretar con los recursos necesarios
para la ejecucion de un proyecto (la plantilla
actual es de 7 consultores)

- Los periodos en los que no hay proyectos
activos, los consultores asociados base
pueden desactualizarse en materia de
soporte e implementacién de moédulos de
SAP

- Apalancarse en servicios de terceros puede
llevar al inflamiento de compromisos con
sus clientes

Consultar Anexos. Tabla N° 13. (pp. 85-90)

Teniendo como base los datos identificaciones en la matriz FODA, en respuesta a
la interrogante ¢ Cuales son las necesidades comunicacionales de la organizacion?,
se pudo conocer que la organizacion carece de una orientacion definida que permita
orientar oportunamente sus acciones de comunicacioén y en este sentido, promover
su cultura organizacional de forma efectiva. En el analisis del objetivo especifico N°

4, se presentaran las estrategias de comunicacidn sugeridas a planificar por la
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consultora SAP CONSULTOTAL, para promover de forma productiva y efectiva su

cultura organizacional entre sus publicos de interés identificados a continuacion.

Consultar Anexos. Tabla N° 16. (p. 92)

Objetivo especifico N° 3:

Definir el publico de la Consultora SAP CONSULTOTAL bajo un mapa de publicos
para la conceptualizacion del tipo de comunicacién logrando de esta manera la

promocion de la cultura organizacional.

Figura N° 4. Eje de mapa de publicos

Conocido
— 4 Junta Directiva \
Ex diicites Competencia_L_ 5 Consultores asociados
c i directa
oi;]n if’é‘é&“a Clientes
2 Proveedores de
Servicios
-1
P 4 3 2 1 1 2 3 4
0oCo | | | | | | | | |
5 mportante
importante I I I I I [ I P
== rsionistas
onsuttores externos
SAP -2
PMI -—3
SM
HCM! Oracle —+ 4 Clientes potenciales

Poco conocido

Fuente: Elaboracién propia.

Consultar Anexos. Tabla N° 17 (pp. 93-95)
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La presente matriz representa los principales grupos de interés de la consultora
SAP CONSULTOTAL a los cuales debera dirigir sus esfuerzos comunicacionales con
el fin de promover su cultura corporativa y lograr el reconocimiento y posicionamiento
esperado que le permita dar continuidad a sus proyectos y metas de negocio.

Con los efectos de responder a la tercera interrogante ¢ Cuales son los publicos a
atender por la organizacion?, se ponderd cada grupo de acuerdo al grado de
conocimiento que tiene la organizacion sobre el mismo y la relevancia que éste
representa para la consecucién de sus objetivos de negocio, siendo significante en el
contexto actual de la organizacion la atencion con prioridad de los siguientes publicos

internos:

- Gobierno corporativo: Junta Directiva

Acciones dirigidas a promover, desde la figura de la directiva, el arraigo de la
Cultura Organizacional en los colaboradores, dando reconocimiento al compromiso
que estos han mantenido con la organizacién, motivando su permanencia e interés
en los proyectos venideros e incentivando la confianza ante las ambiciosas metas

trazadas por la organizacion.

- Colaboradores: Consultores Asociados y Consultores Externos

Acciones dirigidas a promover una comunicacion abierta y reciproca a través del
establecimiento de canales de comunicacion formales y normados. Reforzar las
relaciones interpersonales fomentando la confianza y el trabajo colaborativo. Generar
motivacion en materia de investigacion de mercado y optimizacion de los procesos
actuales que promuevan la captacion de clientes y favorezcan a la organizacion de
sus relaciones comerciales (mayor competitividad, desarrollo de nuevas lineas de

negocio, perfeccionamiento de los productos entregables, entre otros).

- Aliados estratégicos: Inversionistas y Proveedores de Servicios
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Acciones dirigidas a transmitir la cultura organizacional de CONSULTOTAL en
estos grupos, aportando los conocimientos en materia del negocio para contar con su
proyeccion de la organizacion y sus servicios en sus propias esferas de

relacionamiento (voceria).

Objetivo especifico N° 4:

Proponer un plan estratégico comunicacional para la promociéon de la cultura
organizacional de la Consultora SAP CONSULTOTAL.

Descripcion de la situacion

De acuerdo al analisis de los datos obtenidos durante el periodo de observacion,
asi como durante las entrevistas individuales y grupales realizadas a los miembros
medulares de la consultora SAP CONSULTOTAL, se puede observar que la
organizacion tiene una cultura organizacional que se manifiesta de forma tacita, es
decir, que no se expresa formalmente mas sin embargo se sobreentiende y es
compartida por sus miembros, siendo esto un factor de error para la consecucion de
algunas iniciativas y representando un riesgo para la continuidad de las operaciones
al no tener por sentado y accesible para los colaboradores, la descripcion y
aplicacion de los atributos que los identifican con la organizacion y los distinguen de
otras. De acuerdo a la revisién bibliografica desarrollada para el presente Trabajo
Especial de Grado, se hace evidente la necesidad de la organizacion objeto de
estudio, el establecimiento de planes de accion que ofrezcan mayor estructura y
orden a los procesos que se desempefian actualmente, entendiendo que estos son
determinantes en la consecucién de los objetivos del negocio. En materia de
comunicacion, actualmente no se encuentra definido un rol que norme el lenguaje,
tono y estilo de CONSULTOTAL como marca; las relaciones que se mantienen a lo

interno tienen un caracter mas social que profesional, y de cara a externos, las
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comunicaciones se producen y aprueban de forma consensual, lo que conlleva
retrasos en los entregables y puede ser percibido como falta de orden y experticia en

los procesos propios del negocio.

Por ser CONSULTOTAL, una empresa pequefa y familiar, no existe un
departamento de comunicaciones especializado en el tema, lo que deriva en vacios
relacionados con las comunicaciones y como consecuencia, fallas significativas en
su cultura organizacional. Teniendo como base este analisis de entorno interno, la
presente investigacion determind como prioritario, atender las necesidades de la
organizacion en materia de comunicaciéon con respecto a sus publicos internos
(Gobierno corporativo, colaboradores y aliados estratégicos), a fin de consolidar y
robustecer la cultura organizacional en estos grupos, que permita a futuro

presentarse ante sus publicos externos con una identidad clara, sdlida y de forma
cohesionada.

Objetivos del plan estratégico de comunicaciones internas

- Comunicar efectivamente la cultura organizacional de la consultora SAP
CONSULTOTAL.

- Reforzar los atributos de filosofia de gestion, incorporando mensajes claves en
actividades regulares que promuevan identificacion y arraigo de estos por parte de
los colaboradores.

- Facilitar el intercambio eficiente y oportuno de la informacion estratégica, tactica
y operativa a través del establecimiento de canales de comunicacion formales y su
normalizacion (bidireccional: Gobierno corporativo - Colaboradores).

- Fomentar la integracion de los roles a través de talleres de relacionamiento y
capacitaciones en materias alineadas a los objetivos del negocio.

- Promover la alineacién a la cultura organizacional y los objetivos del negocio,
que permita la comunicacion efectiva de estos en funcion de voceria de la

empresa.
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Publico objetivo

De acuerdo al analisis del mapa de publico desarrollado en el apartado anterior, la

identificacion de los grupos prioritarios a atender se distingue en:

Gobierno corporativo (Junta Directiva)

Colaboradores (Consultores asociados y externos)

Aliados estratégicos (Inversionistas y proveedores de servicios)

Estrategias de comunicacion

Crear un departamento o unidad de negocio especializada, o en su defecto una
persona experta designada, para definir las estrategias de comunicacién
organizacional e implementar acciones que promuevan la relacion de la
organizacion con sus publicos de interés, internos y externos.

- Conjuntamente con las areas medulares, bajo la perspectiva de la Directiva,
disefiar un plan estratégico de negocio anual, que oriente todas las acciones y
responsabilidades derivadas de éste a corto, mediano y largo plazo.

- DisefAar un manual de marca e identidad corporativa que defina de forma
explicita y ponga al alcance de todos los colaboradores actuales y futuros, los
atributos de la filosofia de gestion de la organizacion.

- Disefiar un manual de procesos y uso interno o codigo de ética que ponga en
conocimiento a todos los colaboradores actuales y futuros, las sus politicas que
rigen y orientan la organizacion.

- Adquirir e instalar elementos graficos corpéreos distintivos con la imagen
corporativa para identificar y adecuar los espacios de trabajo (logotipo, isotipo,
colores corporativos, entre otros).

- Realizar capacitaciones peridodicas en competencias alineadas a los objetivos
estratégicos de la empresa para promover la utilizacidon de nuevas herramientas y

el uso alternativo de recursos para la resolucién de problemas.
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- Fortalecer la comunicacion interna mediante actividades de integracion entre las
unidades y los altos mandos, reforzando los atributos de filosofia de gestion
(mision, vision, valores).

- Participacion en talleres de voceria y desarrollo de material original adaptado a
la cultura organizacional de CONSULTOTAL, con el fin de impartir formacion
especializada para el negocio (dirigida a colaboradores activos, cesantes y

potenciales; aliados estratégicos y nuevas captaciones de talento).

Acciones

- Perfilamiento del nuevo consultor asociado, con formacion de base o experiencia
previa en Comunicacion Social, Relaciones Publicas o Mercadeo
- Descripcion del cargo, funciones y actividades
- Estructuracion del Plan Estratégico CONSULTOTAL 2020 y levantamiento de
agenda de objetivos 2020-2025
- Definicion y disefio de entregables por proyecto y/o iniciativa (resumen y
presentacion de resultados)
- Disefio de manuales corporativos: manual de gestidon, manual de procesos,
manual de marca y codigo de ética
- El manual de marca de identidad corporativa debe contemplar:
- ldentificacion de los atributos de filosofia de gestion: mision, vision y
valores
- Especificaciones técnicas del logotipo, indicaciones de aplicacion,
identificacion de uso de acuerdo al material, acuerdos de imagen compartida
- Definicion de los colores corporativos e indicaciones de aplicacion
- Definicion de tipografia, iconografia, terminologia y linea editorial
- Diseiio de plantillas corporativas para comunicaciones oficiales:
presentacion, correo corporativo, firma personal, comunicados, memorandum,
formato de minuta, informes de gestién, entre otros
- Definicion de mensajes clave

- Definicion de statement (atado al mapa de riesgos/contingencias)
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- Definicion de Q&A
- El cédigo de ética debe contemplar:
- Definicion del perfil del consultor CONSULTOTAL
- Identificacion de los siete mandamientos, aplicacion de los valores
corporativos
- Definicion de las creencias y principios
- Definicion de politicas y normas
- Una vez definidas las especificaciones técnicas de los atributos de imagen
corporativa, disefiar espacios de trabajo con identificaciones fisicas de la marca
- Instalacion de corpéreo
- Rotulacion de misién o lema organizacional

- Produccion de kits de POP (dirigido a colaboradores exclusivamente)

Adecuacion de sala de reuniones (sala situacional o de usos multiples)

Planificacion y seguimiento de agenda maestra de reuniones

Estructuracion y disefio del material de induccidn a la cultura organizacional

Estructuracion y disefio de actividades de relacionamiento y fomento del trabajo
colaborativo entre miembros

- Estructuracion y disefio del taller de voceria CONSULTOTAL

- Planificacién trimestral de extramuros para presentacion de resultados

- Investigacion y propuesta de cursos y capacitaciones en institutos profesionales
en materias alineadas al core del negocio y los proyectos en curso o venideros

- Desarrollo de material grafico digital de refuerzo de la cultura organizacional

- Coordinacidon de la actividad “Topic of the week” con el fin de promover la
redaccion creativa de todos los miembros con respecto a su experiencia y areas de

experticia (aplica para el gobierno corporativo y los colaboradores)

Mensajes clave

- Nuestra razdén de ser es implementar soluciones integrales de negocio que

brinden valor agregado a nuestros clientes
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- Nos debemos a nuestros clientes, con el fin de crear una sélida base financiera,
a través de la cual les podamos aportar valor

- Nos basamos en la excelencia del servicio que ponemos a disposicion de
nuestros clientes, atendiendo efectividad sus necesidades y propiciando su
crecimiento econémico

- Entre nuestros pilares de accion esta la vocacion a nuestros clientes, nuestras
relaciones van mas alla de lo transaccional

- Ofrecemos soluciones que van mas alla del producto o servicio en si

- Nos identificamos con nuestros clientes, preocupandonos por cumplir con los
estandares de calidad y compromiso esperados

- Creemos en la actualizacion permanente de nuestros procesos de operaciones,
creando un entorno de apoyo al compromiso de nuestro equipo y aliados

- Velamos por el mantenimiento del pleno control de nuestras acciones, nuestra
vocacion es cumplir con la promesa de valor de calidad de nuestros servicios

- Creemos en la autodeterminacién para emprender iniciativas por cuenta propia,
permitiendo asi un desarrollo pleno de nuestra vida profesional y personal

- Nos esforzamos por contar con metodologias de punta e innovar
constantemente en los procesos

- Creemos en la transmision de conocimiento, por eso no solo implementamos
servicios de alta tecnologia sino que acompafamos a nuestros clientes en el
crecimiento de su negocio

- Reconocemos nuestras habilidades, aptitudes y actitudes, proyectando estos
atributos de forma positiva para garantizar un dinamico entorno de trabajo y grata
convivencia

- Nos motiva adquirir, desarrollar y mejorar nuestras habilidades, destrezas y
conocimientos teodricos o practicos a través del estudio, la experiencia, la
instruccién, el razonamiento y la observacion

- Somos garantes del cumplimiento de nuestras actividades en el espacio y
tiempo estipulado

- Estamos comprometidos en alcanzar las metas con resultados siempre por

encima de lo esperado
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- Nos ocupa entender, comprender, ayudar, apoyar y motivar a nuestros
companeros, aliados y clientes

- Iniciamos siendo clientes de los servicios que hoy en dia ofrecemos. Eso nos
permite entender de forma mas clara la vision de nuestros clientes y ponernos en
sus zapatos para entender sus necesidades

- Somos garantes de mantener la calidad de nuestras operaciones

- Actuamos con transparencia, demostrando nuestras motivaciones, intenciones y

objetivos, a través de practicas y métodos responsables

Plan Estratégico de Comunicacion

Tabla N° 12. Propuesta de plan estratégico de comunicacion diseiado para la
Consultora SAP CONSULTOTAL

Publico Objetivos Estrategias Acciones Mensajes clave
Comunicar Crear un Adquisicion y/o Razondeser
efectivamente la  departamentoo  capacitacion de  Frincipales

motivaciones
cultura unidad de negocio talento para A donde
organizacional de  especializada en  designar y dirigir ~ gueremos llegar
- . . Qué nos
la consultora SAP  dirigir las acciones la gerencia o caracteriza
CONSULTOTAL  de comunicacién  unidad de Qué percepcion

Comunicaciones

organizacional

Goblerno ............................ Cua’l es nuestro
: Descripcion del legado
Corporatlvo ..........................
cargo, funciones y
actividades
Planificacion

trimestral de
extramuros para
presentacion de
resultados
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Gobierno
corporativo

Colaboradores

Reforzar los
atributos de
filosofia de
gestion

Facilitar el
intercambio
eficiente y
oportuno de la
informacion
estratégica,
tacticay
operativa

Disefar un plan
estratégico de
negocio, que
oriente las tareas,
acciones y
responsabilidades
derivadas de éste
a corto, mediano y
largo plazo

Ambientacion de
los espacios con
identificacion y
recordacion de

Disefar manuales
corporativos:
gestion, procesos,
marca y codigo de
ética
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Estructuracion del
Plan Estratégico
2020 y proyeccion
20202025 ...
Disefar espacios
de trabajo con
identificaciones

fisicas de la

Desarrollo de
material grafico
digital de refuerzo
de la cultura
organizacional

Identificacion de
los atributos de
filosofia de
Especificaciones
técnicas de
elementos de
identidad

Definicion de
tipografia,
iconografia,
terminologia y
linea editorial

Disefo de
plantillas
corporativas para
comunicaciones
oficiales ...
Planificacion y
seguimiento de
agenda maestra

de reuniones

Quiénes somos

Qué nos
caracteriza

Por qué somos
diferentes

Qué nos mueve a
actuar como lo
hacemos .
Por qué elegimos
hacerlo



Colaboradores

Aliados
estratégicos

Fomentar la
integracion de
los roles a
través de
talleres de
relacionamiento
y capacitaciones
en materias
alineadas a los
objetivos del
negocio

Promover la
alineacién a la
cultura
organizacional y
los objetivos del

negocio

Fuente: Elaboracion propia.

Realizar
capacitaciones
periddicas en
competencias
alineadas a los
objetivos
Fortalecer la
comunicacion
interna mediante
actividades de
integracion entre
las unidades y los
altos mandos

Participacion en
talleres de voceria
y desarrollo de
material original
adaptado a la
cultura
organizacional de
CONSULTOTAL
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Estructuracion y
disefio del
material de
induccion a la
cultura
organizacional

Investigacion y
propuesta de
cursos y

Coordinacién de
la actividad “Topic
of the week”

Estructuracion y
diseno del
material de
induccion a la
cultura

Estructuracion y
diseno de
actividades de
relacionamiento Y
trabajo
colaborativo .
Estructuracion y
disefio del taller
de voceria
CONSULTOTAL

Cuéles son
nuestras

Doénde nos vemos
en cinco afnos

Cual es el perfil
del consultor
CONSULTOTAL

Qué servicios
ofrece



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tomando como base los resultados obtenidos y los analisis realizados, a
continuaciéon se presentaran algunas conclusiones y comentarios pertinentes con
respecto a la consecucion de los objetivos especificos que se desarrollaron en este
Trabajo Especial de Grado, el cual persigue una posterior alineacién y mejora de la
cultura organizacional de la consultora SAP CONSULTOTAL.

El primer objetivo especifico, Diagnosticar la cultura organizacional de la
Consultora SAP CONSULTOTAL, analizado a través de la aplicacion de la
observacion, entrevistas semi-estructuradas a sus Directivos y focus group a sus
colaboradores, concluyé en que la organizacion cuenta con una cultura
organizacional que se manifiesta de forma tacita en los principios, creencias y
comportamientos de los miembros que la integran, motivado al acompanamiento de
la mayoria de estos individuos, desde el momento de su constitucibn como empresa.
De la misma manera, se hizo evidente la definicion y el manejo del concepto
compartido de los atributos de filosofia de gestidon, mision - visién - valores, que
cumple en gran medida con las postulaciones tedricas consultadas. Sin embargo,
también se hizo evidente que la inexistencia de estos de forma tangible, deviene en
fallas de comunicacion, desorganizacion, falta de compromiso y orientacion hacia los
objetivos del negocio por parte de los colaboradores, representando asi déficit dentro

de su cultura organizacional.

En relacion al segundo objetivo especifico, ldentificar las necesidades
comunicacionales de la organizacion a través de una matriz de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, se puede concluir que pese a que
formalmente no existe una figura que lidere las acciones de comunicacion efectiva, y

los colaboradores no se encuentren instruidos en materia de comunicacion
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organizacional, se identifica como oportunidad de mejora la incorporacion de nuevos
colaboradores con profesion de base o experiencia previa en Comunicacién Social,
Relaciones Publicas o Mercadeo, para generar propuestas de accion en esta materia
que permitan a futuro ademas de la implementacién de la planificacion sugerida en el
presente Trabajo Especial de Grado, el desarrollo de un Plan Estratégico de
Comunicaciones dirigido a publicos externos, representando de esta manera una
ampliacion del alcance y capacidad de influencia de la organizacién. A su vez,
también se hizo evidente que el uso inadecuado y no normado de los canales de
comunicacién formales (correo electronico) e informales (servicios de mensajeria
instantanea), influye negativamente en la emisién de mensajes debido a que no
llegan de forma efectiva a los colaboradores, lo que actua en contra de los valores de

cultura organizacional con los que se identifica la consultora.

En consecuencia a este ultimo aspecto, se recomienda a la organizacion
diversificar y normar los medios de comunicacion disponibles y accesibles a los
colaboradores, de modo que estos puedan servir de canal éptimo para la transmision

y refuerzo de la cultura organizacional.

En respuesta al tercer objetivo, Definir el publico interno de la Consultora SAP
CONSULTOTAL bajo un mapa de publicos para la conceptualizacion del tipo de
comunicacion logrando de esta manera la promocién de la cultura organizacional, se
pudo valorar la incidencia o afectacion que tiene cada grupo de interés sobre la
consecucion de los objetivos del negocio a través de un eje de mapa de publicos,
distinguiendo entre el grado de conocimiento e importancia que supone cada publico
para la organizacion, y de esta forma, se identificé como prioritarias las audiencias
internas motivado a que es fundamental el conocimiento, la comprension y la
alineacion de los colaboradores a los atributos de filosofia de gestidon previo al

impulso de cara a publicos externos.

Por ultimo, el cuarto objetivo especifico, Proponer un plan estratégico

comunicacional para la promocion de la cultura organizacional de la Consultora SAP
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CONSULTOTAL como lo sefala su encabezado, presenta una propuesta de
implantacion del conjunto de estrategias y acciones que, de acuerdo a la revision
bibliografica, promovera el arraigo de los atributos de cultura organizacional en los
colaboradores y aliados estratégicos, siendo asi significante para el mantenimiento

de sus operaciones en el tiempo.
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ANEXOS

Instrumento aplicado. Modelo original de Garcia (2017)

Modelo original de Diagnostico de Cultura Organizacional por Garcia
(2017), basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003)

=
-
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Modelo de Garcia (2017) adaptado para cumplir como instrumento para el Diagndéstico de la Cultura
Organizacional de una consultora de SAP. como parte de los objetivos de estudio del Trabajo Espe-

cial de Grado de la Leda. en Comunicacion Social, Pérez Fossi. Maria Valentina

78




Modelo original de Diagnéstico de Cultura Organizacional por Garcia

(2017), basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003)

Instrucciones: Instrumento de Diagnostico de Cultura Organizacional para ser llenado
por el evaluador durante la entrevista a los participantes seleccionados como objeto de
estudio.

FASE I: Imput

1. Desarrolle brevemente cual. a su consideracion representa. una necesidad latente en la Orga-
nizacion que preside

II. A continuacion se presenta una guia de preguntas a través de la cual el investigador moderara
la entrevista a fin de ahondar en la cultura tacita de la Organizacion:

A. Estructura
¢ Existe una estructura jerarquica en la Organizacion?

Qué factores definen estos niveles?

(Qué areas y departamentos conforman la Organizacion?

B. Personal
(El nimero de colaboradores corresponde adecuadamente a la demanda de trabajo?

(Cual es ¢l indice de rotacion de personal? (in & out)

;,Cual es la distribucion por sexo. edad, antigiiedad?

Qué figura o cargo representa liderazgo de la Organizacion?

(,Cual es estilo de liderazgo de los directivos?

Considera que jincide éste en ¢l desarrollo de las actividades diarias?
(Hacen mediciones periddicas del nivel de satisfaccion de los colaboradores?
,Como calificaria el nivel de satisfaccion de los colaboradores?

C. Productos/Servicios:
(A qué se dedica la Organizacion?
Qué servicios ofrece?

(Cual es el proceso general de gestion?

D. Clientes:
Quiénes son sus clientes?

Modelo de Garcia (2017) adaptado para cumplir como instrumento para el Diagnastico de la Cultura
Organizacional de una consultora de SAP. como parte de los objetivos de estudio del Trabajo Espe-
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Modelo original de Diagnostico de Cultura Organizacional por Garcia

(2017), basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003)

A qué mercado va dirigido su producto o servicio?

;Conoce cudles son las preferencias de tus clientes?

Su cartera de clientes ha incrementado o decrecido?

;Qué relacion existe entre clientes nuevos v clientes va existentes?

E. Competencia:
(Quiénes son sus competidores?

Qué porcentaje del mercado tiene acaparado tus competidores?
¢, Cual es tu ventaja competitiva que te distingue de tus competidores?

F. Tecnologia:
,Con qué recursos tecnologicos cuentas para tus actividades cotidianas y/o elaboracion de

productos?
Como evaluas tu tecnologia respecto de tus competidores?

(,Cuentas con lo mas novedoso en tecnologia para el desarrollo de tus productos v/o servicios?

G. Valores:
¢ Cuales son los principios que rigen ¢l comportamiento de las personas que trabajan en esta

empresa?

H. Procesos y Procedimientos:
 Tus procesos o procedimientos son claros y compartidos por todo el personal?

. Tus productos o servicios son elaborados como dictan tus procedimientos?

., Tus procesos o procedimientos coadyuvan a responden a las demandas de tus clientes?

I. Normas y politicas:
 Estan establecidas las normas y politicas dentro de la organizacion?

Se encuentran difundidas a todo el personal?
. Como es ¢l proceso de sancion de las normas?

Modelo de Garcia (2017) adaptado para cumplir como instrumento para el Diagnastico de la Cultura
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Modelo original de Diagnéstico de Cultura Organizacional por Garcia
(2017), basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003)

1II. A continuacion se presenta una matriz donde el evaluador debera identificar las FORT-
ALEZAS. DEBILIDADES. OPORTUNIDADES Y AMENAZAS. obtenidas a partir de la

entrevista:
OPORTUNIDADES AMENAZAS
MATRIZ FODA |- -
CRUZADA : .
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

Modelo de Gareia (2017) adaptado para cumplir como instrumento para el Diagndstico de la Cultura
Organizacional de una consultora de SAP, como parte de los objetivos de estudio del Trabajo Espe-
cial de Grado de la Leda. en Comunicacion Social. Pérez Fossi, Maria Valentina
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Modelo original de Diagnéstico de Cultura Organizacional por Garcia

(2017), basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003)

FASE II: Desarrollo

IV.  En el siguiente bloque. ¢l evaluador presentara las premisas conceptuales. de acuerdo a las
definiciones de Deinson, Haaland y Goelzer (2003). que conforman los ¢jes de Creencias y
Principios: MISION, INVOLUCRAMIENTO, ADAPTABILIDAD y CONSISTENCIA. a las
que el sujeto de estudio calificara del 1 al 5. de acuerdo a la siguiente escala:

2

3

4

5

Dimension /

Dimension /

Dimension /

empresa buen fun- buen fun-
cionamiento del | cionamiento de
negocio la empresa

Dimension /

Subindice de la [ Subindice de la | Subindice de la | Subindice de la | Subindice de la
cultura organi- | cultura organi- | cultura organi- | cultura organi- | cultura organi-
zacional fotal- | zacional de zacional de zacion al que se | zacional total-
mente innece- | poca importan- | nivel de impor- | requicre enun | mente nece-
saria para ¢l cia e interés tancia e interés | nivel alto, por | saria para ¢l
desarrollo de para empresa medio para los | suimportancia | logro de los
los proyectos objetivos de la | e interés para el | objetivos y el

Dimension /

INVOLUCRAMIENTO = _____

El empoderamiento de los colaboradores, la construccion personal alrededor de los equipos v el desar-
rollo de la capacidad humana en todos los ambitos de la organizacion.

CONSISTENCIA =

El comportamiento de los colaboradores se fundamenta en un conjunto de valores centrales;
poseen habilidades para lograr acuerdos ain cuando existan diferentes puntos de vista y ex-
iste coordinacion e integracion de actividades.

ADAPTABILIDAD = ___

La capacidad que tiene la organizacion para responder a los cambios del entorno y a las nue-
vas exigencias de los clientes; preocupacion por entregar valor al cliente.

MISION =

El sentido claro de propdsito que define las metas organizacionales y los objetivos estratégi-
cos
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Modelo original de Diagnostico de Cultura Organizacional por Garcia

(2017), basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003)

V. A continuacion. el evaluador debera formar un focus group para someter a consulta a través
de la escala de Likert ¢l nivel de cumplimiento de cada atributo de cultura organizacional en
el desempeiio de la organizacion. a fin de hacer una comparacion entre la cultura DESEADA
(perspectiva del Director o lider) v la cultura REAL (perspectiva de los colaboradores).

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo / De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Ni en desacuerdo acuerdo
INVOLUCRAMIENTO =

Se promueve y manifiesta empoderamiento de los colaboradores. construccion personal alrededor de
los equipos v desarrollo de la capacidad humana en todos los ambitos de la organizacion.

CONSISTENCIA =

El comportamiento de la organizacion se apega a sus valores centrales; facilidad para alcan-
zar acuerdos atin cuando existan diferentes puntos de vista y existe coordinacion e inte-
gracion de actividades.

ADAPTABILIDAD =

La organizacion esta capacitada para responder a los cambios del entorno y a las nuevas exi-
gencias de los clientes; preocupacion por entregar valor al cliente.

MISION =

Las metas organizacionales y los objetivos estratégicos se establecen a partir de un sentido
claro de proposito

Modelo de Garcia (2017) adaptado para cumplir como instrumento para el Diagnaostico de la Cultura
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Modelo original de Diagnéstico de Cultura Organizacional por Garcia
(2017), basado en los estudios de Denison, Haaland y Goelzer (2003)

FASE III: Outut

VI. El evaluador debera vaciar las puntuaciones obtenidas por cada en ambos estudios en una ma-
triz de comparacion, a fin de identificar los puntos de encuentro entre la cultura DESEADA v
la cultura REAL de la organizacion. asi como las brechas existentes para cada rasgo cultural.

INVOLUCRAMIENTO

CONSITENCIA

ADAPTABILIDAD

MISION

Modelo de Garcia (2017) adaptado para cumplir como instrumento para el Diagnaostico de la Cultura
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Tabla N° 13. Entrevista semi-estructurada realizada a la Directiva de la

consultora SAP CONSULTOTAL en respuesta al primer y segundo objetivo

especifico
Atributo Respuesta 1 Respuesta 2

Estructura
¢ Existe una estructura Existe una estructura No totalmente
jerérquica en la organizacional horizontal
Organizacion? con jerarquias asumidas, si

bien los directores estan en

el tope de la estructura,

todos los colaboradores

estan en una misma

posicién donde el liderazgo

se asume dependiendo de

la tarea o proyecto que se

deba realizar segun los

skills de los mismos
¢ Qué factores definen estos La actividad, proyecto o El tipo de Proyecto
niveles? entregable
¢Qué areas y Estructura autoorganizada.  Existe una estructura basada
departamentos conforman la Sin embargo se tiene una en ejecucion autoorganizada
Organizacion? direccion comercial,

gerencia de

comercializacién, gerencia

de finanzas y consultores

asociados que forman parte

de la fuerza de ventas y

relacionamiento
Personal
¢ El nimero de Actualmente si, con una Si, se ajusta a la demanda
colaboradores corresponde  probable expansion en el de trabajo actual
adecuadamente a la corto plazo
demanda de trabajo?
¢, Cual es el indice de Ninguna por los momentos. Por ahora debido a la
rotacion de personal? (in &  El personal rotativo son gestion actual y dimension
out) consultores asignados a fisica no aplica

proyectos que no entran en
la plantilla de némina fija por
los momentos
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¢, Cual es la distribucién por
sexo, edad, antigiiedad?

¢ Qué figura o cargo
representa liderazgo de la
Organizacion?

¢ Cual es estilo de liderazgo
de los directivos?

3 féminas y 6 hombres. La
edad promedio es de 38
afos, personas desde 24
hasta 59 afos. La
antigliedad en el equipo,
algunos van desde el inicio
de la compafia como son
los directores y otros de al
menos 7 0 6 afos, unos con
5-4 afos y el mas reciente
casi 2 anos

La figura lider de la
organizacion al dia de hoy
esta representada por los
Directores encargados
funcién comercial. Sin
embargo, dependiendo del
proyecto y el area en que se
ejecute, se asignara uno o
varios lideres para la
ejecucién del mismo

Liderazgo distribuido,
ambos son responsables de
llevar el equipo adelante
dependiendo del
requerimiento o meta
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La distribucion por sexo es
menor la femenina. La
antigliedad en experiencia el
promedio es de 13 afos vy la
edad promedio del equipo es
de 38 afios

El rol de liderazgo se ejerce
dependiendo de los
proyectos, no existe un rol
lider en estructura como se
comento antes, el liderazgo
€s un ejercicio que se
vincula a los proyectos y no
a la estructura, por lo que
pueden ser roles rotativos
entre los integrantes del
equipo, lo significativo y
parte de nuestra cultura es
que todos tengamos
actitudes de liderazgo como
ejercicio fundamental de
nuestro hacer y aporte a los
diversos clientes

Es un liderazgo compartido,
mas dando orientaciones
acerca de la promesa y
compromisos realizados
ante los clientes



Considera que ¢incide éste
en el desarrollo de las
actividades diarias?

¢ Hacen mediciones
periddicas del nivel de
satisfaccion de los
colaboradores?

¢,Coémo calificaria el nivel de
satisfaccion de los
colaboradores?

Productos/Servicios

¢ A qué se dedica la
Organizacion?

¢ Qué servicios ofrece?

¢,Cual es el proceso general
de gestion?

Considero que incide en tres
cosas. Incide en las
expectativas que se puedan
tener de la tarea, proyecto o
prospecto en el que estan
trabajando los
colaboradores, ya que
segun el fin de la misma,
estos tendran mas
motivacion para realizarla.
Segun los lineamientos que
se den, se fijara el alcance
de la misma con las
especificaciones dadas.
Tercero, La efectividad de la
comunicacion tendra una
relaciéon directamente
proporcional al entregable
generado por los
colaboradores, por lo que si
no se entiende el
requerimiento, este nunca
se terminara o no sera lo
solicitado.

No con la frecuencia que se
deberia pero si hay un
feedback constante entre
directores y colaboradores

En este momento de la
organizacion podria decirse
que pueden estar con un
nivel de satisfaccion bajo
hasta el momento en que
llegue un proyecto al que
puedan ser asignados para
asi asegurar una
remuneracién mayor

Ofrecemos soluciones
integrales de tecnologia con
un foco en la plataforma
SAP y sus lineas de negocio

Soluciones integrales para
cualquier industria,
Implementacion y Soporte
SAP y diversos servicios de
educacion en metodologias
agiles, diagnosticos
organizacionales y de
sistemas

Por ahora, esta en proceso
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Si influye directamente
dependiendo de la claridad
de los requerimientos y
lineas de accion, en
ocasiones puede ser poco
efectiva y se refleja en los
resultados entregados por el
equipo, ello obedece a la
ausencia de un plan
estratégico que responda a
los horizontes de la empresa

Se han realizado no con una
frecuencia periddic

Por el tipo de negocio el
nivel de satisfaccion puede
variar, en lineas generales y
debido a las circunstancias
actuales existe una
preponderancia a la
insatisfaccion, debido a la
poca claridad en la vision de
futuro de la organizacién

Ofrece soluciones
tecnoldgicas integrales de
innovacion organizacional

Soluciones integrales de
automatizacién y gestion
para desde SAP, Oracle, etC

Actualmente se encuentra
en construccion



Clientes

¢ Quiénes son sus clientes?

¢ A qué mercado va dirigido
su producto o servicio?

¢, Conoce cuales son las
preferencias de tus clientes?

¢, Su cartera de clientes ha
incrementado o decrecido?

¢ Qué relacioén existe entre
clientes nuevos y clientes ya
existentes?

Competencia

¢ Quiénes son sus
competidores?

¢ Qué porcentaje del
mercado tiene acaparado
tus competidores?

¢ Cual es tu ventaja
competitiva que te distingue
de tus competidores?

Tecnologia

Sector publico y privado.
Empresas pequenas,
medianas y de la mas gran
envergadura que deseen
optimizar sus sistemas o
implementar nuevas
soluciones

Nacional e internacional

Si. Siempre operar con la
mayor efectividad, menor
costo y conocer sus
indicadores de gestién para
tomar decisiones

Ha incrementado

La relacion entre esos dos
tipos de clientes es que
tienen como sistema de
gestion empresarial, SAP. A
los cuales les hemos
brindado soporte y tanto
nuevos como existentes son
testigos de nuestro servicio,
transferencia de
conocimiento y
documentacion efectiva

Empresas que ofrezcan
servicios de soporte e
implementacion SAP y no
SAP (Oracle, Microsoft,
software libre), como
competidores directos

Alrededor de un 65%

Transferencia de
conocimiento,
documentacion, soporte pre
y post productivo,
diagnésticos integrales de
usabilidad, empatia, gestién
efectiva 360 de los
proyectos y la gestion del
cambio humano
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Organizaciones publicas y
privadas, de grande y
mediano porte a nivel de
gestion, usuarios y clientes
que estén en la busqueda de
mejorar sus procesos de
gestién y produccion

Al mercado nacional e
internacional

Mejorar sus indices de
productividad, eficiencia y
rentabilidad, basados en
soluciones poco complejas y
altamente efectivas

Actualmente esta en
expansion y creaciéon de
nuevos mercados

Que usamos las mejores
practicas para los nuevos
basados en la experiencia
de los viejos asegurando un
acompafiamiento post
productivo que asegure la
usabilidad efectiva de los
sistemas y manteniendo un
acercamiento constante a
los clientes existentes

Otras empresas consultoras
del ramo tecnoldgico

Actualmente podriamos
decir que un 70%

La gestion integral del
consultor en metodologia-
gestion de proyectos-
liderazgo y calidad de
servicio



¢,Con qué recursos
tecnoldgicos cuentas para
tus actividades cotidianas y/
o elaboracién de productos?

¢, Cémo evallas tu
tecnologia respecto de tus
competidores?

¢, Cuentas con lo mas

novedoso en tecnologia
para el desarrollo de tus
productos y/o servicios?

Valores

¢, Cuales son los principios
que rigen el comportamiento
de las personas que
trabajan en esta

empresa?

Procesos/Procedimientos

¢, Tus procesos o
procedimientos son claros y
compartidos por todo el
personal?

¢, Tus productos o servicios
son elaborados como dictan
tus procedimientos?

PCs, Laptops, oficina, red

Nuestra tecnologia hoy en
dia puede ser igualable con
respecto a la competencia
ya que todo esta en la nube
Yy no se requieren servidores
fisicos, pero al no tener un
licenciamiento formal SAP,
aun no tenemos acceso a
ambientes de prueba
oficiales por lo que tenemos
una debilidad en ese
aspecto

No, por los momentos. Ya
que mas alla de tener los
mejores equipos
tecnoldgicos, se necesita de
recursos intelectuales para
operarlos y sacarles
provecho

1. Proactividad/Autocritica
2. Compromiso

3. Empatia

4. Respeto/Transparencia
5. Excelencia

6. Aprendizaje

7. Disciplina

8. Entusiasmo

Son claros
comunicacionalmente pero
se deben estandarizar y
formalizar como buenas
practicas de Consultotal
para su seguimiento
continuo

Si
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Con los necesarios para
generar los productos
actuales, de ampliar la vision
haria falta la inversion de
nuevas maquinarias y
software para cubrir las
necesidades

Existe la necesidad de
adquirir licencias y dominios
con los que cuenta nuestros
competidores (no sé como
explicar lo de SAP

No

1. Proactividad/Autocritica
2. Compromiso

3. Empatia

4. Respeto/Transparencia
5. Excelencia

6. Aprendizaje

7. Disciplina

8. Entusiasmo

Actualmente se encuentra
en elaboracion y
estandarizacion de métodos

Si



¢, Tus procesos o
procedimientos coadyuvan a
responden a las demandas
de tus clientes?

Normas/Politicas

¢ Estan establecidas las
normas Yy politicas dentro de
la organizacion?

¢, Se encuentran difundidas
a todo el personal?

¢,Coémo es el proceso de
sancion de las normas?

Si. Siempre se trata de
realizar lo mejor para cubrir
esas demandas aunque se
debe ser mas efectivo
comunicandolo para que el
cliente vea el valor
agregado

No formalmente

No

No existe formalmente

Se hace lo necesario para
que sea asi

No del todo legitimadas

No

Actualmente no existe

Tabla N° 14. Cuadro de entrevista semi-estructurada y resultados de
valoracion del eje de principios y creencias realizada a la Directiva de la

consultora SAP CONSULTOTAL, en respuesta al primer objetivo especifico

Entrevista Principios y creencias Escala
Sujeto Atributo 1 2 3 4
Involucramiento
Consistencia 4
! Adaptabilidad 4
Mision
Involucramiento
Consistencia 4
2 Adaptabilidad 4
Mision 4
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Tabla N° 15. Cuadro de entrevista semi-estructurada y focus group ala
poblacion a estudiar de la consultora SAP CONSULTOTAL, en respuesta al

primer objetivo especifico

Focus group Principios y creencias Escala de Likert

Sujeto Atributo 1 2 3 4 5
Involucramiento 4
Consistencia 5
Adaptabilidad 2
Misioén 4
Involucramiento 4
Consistencia 5
Adaptabilidad 3
Mision 3
Involucramiento 4
Consistencia 4
Adaptabilidad 3
Misién 3
Involucramiento 2
Consistencia 4
Adaptabilidad 4
Mision 2
Involucramiento 3
Consistencia 5
Adaptabilidad 4
Mision 3
Involucramiento 3

Consistencia 5
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Adaptabilidad

Misién

Tabla N° 16. Resultados de entrevista semi-estructurada realizada a la

Directiva de la consultora SAP CONSULTOTAL en respuesta al segundo

Interrogante

¢Cual considera que
es la necesidad
comunicacional de
la organizacionsn
que preside?

objetivo especifico

Respuesta 1

Formalizar una estructura
organizacional que permita
ampliar los rangos de accion,
mas alla de las labores de la
Direccion Comercial y gerencias
medulares, para crear y
coordinar departamentos que
ayuden a la empresa a
expandirse y lograr estrategias
comunicacionales, de marketing
y comerciales que logren
posicionarla en el mercado.
Ademas, lograr que sus
colaboradores se integren y se
sientan compenetrados con la
compania para garantizar un
buen ambiente de trabajo
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Respuesta 2

Crear la vision de la empresa, es
decir identificar el horizonte 3 de
la organizacién, para tener un
norte en un rango de tiempo que
a la vez pueda ser compartido
con los empleados y preparar y
adecuar la estructura basada en
este horizonte, a partir de ello
generar una alineacion y
vinculacion desde la perspectiva
individual desarrollando planes y
proyectos que nos acerquen
cada vez a logro de la misma



Tabla N° 17. Mapa de publicos en respuesta al tercer objetivo especifico

Categoria

Gobierno
corporativo

Consultores

Aliados
Estratégicos

Grupo de
interés

Junta
Directiva

Asociados

Externos

Proveedores
de servicios

Descripcion

Personal con
altos cargos que
toman las
decisiones mas
importantes y
determinan las
estrategias de
negocio.
Actualmente 2

Participacion
activa 'y
permanente en la
planificacion y
ejecucion de las
estrategias.
Actualmente 6
Participacion
recurrente.
Depende de la
demanda del
proyecto a
ejecutar.
Actualmente 0

Personas o
empresas que
contribuyen a la
identificacion de
potenciales
clientes y trabajan
con la empresa
de forma conjunta
para ofrecer sus
servicios. En la
operativa, estos
grupos
desarrollan el(los)
servicio(s) en el
back, y la
consultora
capacita a sus
recursos en estos
ambientes para
para lograr la
implementacion,
desarrollo de
ambientes y
soporte posventa
del mismo,
manteniendo la
relacion frontal
con el cliente

Temas de
interés

1. Proteger su
capital
2. Hacer crecer sus
activos
3. Destacar en sus
areas de servicio
4. Contar con los
recursos
financieros
5. Contar con un
buen equipo de
trabajo

1. Crecimiento
econémico

2. Crecimiento
profesional

3. Desarrollo
personal

4. Estabilidad
laboral

5. Cumplimiento
minimo de los
beneficios de ley
6. Seguro médico
7. Beneficios
asociados a salario
emocional

8. Reconocimiento

1. Concretar
negocios de mutua
participacion

2. Expandir su
campo de
operacion

3. Alcanzar nuevos
mercados

4. Percibir ingresos
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Para la empresa

1. Aporte
profesional

2. Crecimiento
economico

3. Expansion

4. Disefio de
estrategias de gran
impacto positivo
para la empresa, en
cuanto a negocio y
sus publicos
internos y externos.
5. Toma de
decisiones
correctas y a
tiempo

6. Buena
reputacion personal
y profesional de sus
miembros

1. Excelencia

2. Compromiso

3. Creatividad

4. Proactividad

5. Responsabilidad
6. Trabajo ético y
transparente

7. Profesionalismo
8. Respaldo

1. Ampliar los
recursos técnicos,
operativos y
humanos para la
implementacién de
proyectos

2. Capacitacion,
especializacion y
dominio técnico de
los procesos

3. Confidencialidad
4. Trabajo ético

5. Responsabilidad

Requerimientos
de la relacion
1. Identificacion con

la organizacion
(misién vision,
valores)

2. Comités de
seguimiento de la
gestion

3. Participacion en
reuniones de
gerencias
operativas

5. Participacion en
reuniones de
gerencias
comerciales

4. Establecimiento
de acuerdos

1. Trabajo en
equipo

2. Reuniones

3. Negociacion

4. Supervision

5. Comunicarse con
transparencia

6. Cercania

7. Constancia

8. Innovacion

1. Negociaciones
2. Seguimiento a
los acuerdos

3. Reuniones

4. Cercania

5. Refuerzo de la
Cultura
Organizacional



Clientes

Competencia

Inversionistas

Clientes
vigentes
naturales y
juridicos
Potenciales
clientes

Ex clientes

Directa

Indirecta

Capital privado
que financia y
respalda las
operaciones de la
organizacion

Empresas que
requieran o se
sirvan de
soluciones
integrales en
materia de
tecnologia
(implementacion y
soporte SAP,
optimizacion de
plataformas
tecnologicas y de
telecomunicacion
es), asi como de
capacitacién en
materia de
metodologias
agiles y
mecanismos de
control de la
gestion

1. Proteger su
inversion

2. Continuidad de
las operaciones
3. Aumentar sus
ganancias

1.Soluciones a sus
necesidades o
problematicas
financieras.

2. Calidad del
servicio

3. Transparencia

1. Mantener la
inversion en capital
de terceros

2. Generacion de
confianza

3. Respaldo de
nuevos proyectos

1. Contrataciones
nuevas

2. Ingresos

3. Mantener
relaciones

4.
Recomendaciones

4. Confidencialidad | 5. Respaldo

de la informacion
personal

5. Beneficios por
fidelidad al banco
6. Facilidad y
rapidez en el
servicio.

7. Buena atencién
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6. Confianza

1. Conocer sobre la
gestion de su
competencia

2. Evaluar sus
fortalezas,
debilidades,
amenazas y
oportunidades
frente a ese
entorno

3. Sacar ventaja
sobre las opciones
que ofrece el otro
4. Adaptarse al
mercado de la
banca con sus
exigencias minimas
(sus condiciones,
requerimientos,
actualizaciones,
etc)

5. Determinar
puntos de acuerdos
o similitudes y los
elementos
diferenciadores con
los otros.

1. Comunicacion
transparente y
constante

2. Confidencialidad
3. Buen trato

4. Propuestas
concretas de
inversion

5. Presentacion de
resultados

6. Informes de
gestion

1. Comunicacién
transparente y
constante

2. Confidencialidad
3. Buen trato

4. Calidad de
servicio y atencién
5. Informar sobre
las actualizaciones
y optimizaciones de
los servicios

6. Informar
constantemente
sobre los avances
del(los) proyecto(s)
7. Conocer la
evolucion de las
necesidades de los
clientes

8. Evaluar
resultados bajo las
opiniones de
ambas partes

9. Ajustarse a la
realidad del entorno
en el que se
desenvuelve

10. Confianza

1. Investigacion

2. Acuerdos

3. Reuniones

4. Eventos

5. Confidencialidad
de los acuerdos.

6. Respeto a la libre
competencia



SAP ®

Oracle ®

Reguladores -
Project

Management
Institute ®

Scrum
Manager ®

Human
Change
Management
Institute ®

Empresas que
ofrecen Sistemas
de Gestion
Empresarial y
certifican a
CONSULTOTAL
como proveedor
oficial de sus
soluciones de
negocio
Instituciones que
avalan o
respaldan los
servicios
ofrecidos por
CONSULTOTAL

Cumplimiento de
las normativas
asociadas a los

servicios que ofrece

la empresa
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1. Permisologia

2. Contacto directo
3. Evaluaciones y
aprobaciones de
los procesos y
medidas a
implementar

1. Certificados
vigentes

2. Revisiones y
soporte

3. Enlaces directos
4. Trabajo conjunto
5. Entrega de
informes
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