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Resumen.

El objetivo de este estudio de caso es resaltar la importancia de la comunicacion en las
organizaciones y su impacto en la rentabilidad de la organizacion llevando, asi la
comunicacion a una perspectiva cuantitativa.

A menudo, las empresas contratan consultoras o implementan estandares y sistemas de
gestion para mejorar la comunicacion. Sin embargo, estas practicas suelen ser adoptadas
principalmente por grandes organizaciones con matriz en otros paises, que estan a la
vanguardia en habilidades blandas. Pero en nuestro pais, la mayoria de las empresas son
Pymes, donde los directivos desempefian multiples roles y se busca generar la
continuidad con un cambio generacional.

Este estudio de caso serd realizado en una empresa clasificada como, pequeiias y
medianas empresas (Pymes). Buscando como objetivo demostrar como una adecuada
planificacion y definicion de la estructura organizativa, asi como la comunicacion como
un objetivo estratégico, pueden tener un impacto tangible en la rentabilidad de la
empresa.

Las Pymes tienen su enfoque en aspectos como la productividad, los clientes, las
alianzas comerciales y el contexto econdmico, es decir, en todo lo que se pueda
cuantificar. En este sentido, los contadores, aunque tienen una sélida formacion para
analizar el contexto general de una organizacion a nivel micro y macro, no siempre
cuentan con la preparacion necesaria para abordar el analisis integral de la

comunicacion en las organizaciones.

Palabras clave: Comunicacion, Organizaciones, Rentabilidad, Titulares, Colaboradores,

Costos, Clientes.
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Introduccion.

En el presente estudio de caso, se analizara el papel fundamental de la comunicacion y
su influencia en la rentabilidad. La comunicacion efectiva dentro de una organizacion se
ha reconocido ampliamente como un elemento clave para el éxito empresarial, y
comprender como afecta directamente a las ganancias se ha convertido en una prioridad
estratégica para las empresas.

La comunicacion en el entorno empresarial engloba todos los procesos y medios
utilizados para transmitir informacion, ideas, objetivos y estrategias entre los miembros
de la organizacion, tanto interna como externamente.

El estudio de la comunicacién en las organizaciones y su impacto en la rentabilidad es
esencial debido a que una comunicacion eficaz contribuye a mejorar la productividad, la
cohesion del equipo, la satisfaccion de los clientes y la toma de decisiones acertadas.
Por el contrario, una comunicacion deficiente puede generar problemas de coordinacion,
conflictos internos, malentendidos y disminucion del desempefio, lo cual puede afectar
negativamente la rentabilidad de una organizacion.

El objetivo principal de este estudio de caso es analizar como la comunicacion impacta
en sus ganancias, centrandose en los costos directos e indirectos asociados a la
comunicacion. Se buscara identificar los factores que contribuyen a una comunicacion
efectiva y los posibles obstaculos que obstaculizan este proceso, con el fin de
proporcionar recomendaciones para mejorar la comunicacion interna y externa en las
organizaciones y, en Ultima instancia, su rentabilidad.

Este estudio de caso se estructurara de la siguiente manera: en la seccidn siguiente, se
ocupara el marco tedrico sobre la comunicacion en las organizaciones, incluyendo
conceptos clave y teorias relevantes. Posteriormente, se describird la metodologia
utilizada para recopilar datos, como encuestas, entrevistas o analisis de documentos. A
continuacion, se terminaran y analizaran los resultados obtenidos en relacion a los
costos directos e indirectos de la comunicacion y su impacto en la rentabilidad. Se
examinaran ejemplos reales y se discutiran los factores que contribuyen a una
comunicacion efectiva y los obstaculos comunes. Finalmente, se presentaran
conclusiones solidas y practicas recomendaciones para mejorar la comunicacion en las

organizaciones y maximizar su rentabilidad.



Este estudio de caso ha sido disefiado y desarrollado siguiendo los principios €ticos
aplicados a la investigacion cientifica. Se ha respetado la confidencialidad de la
informacion recopilada y se ha obtenido el consentimiento informado de los
participantes involucrados en la recoleccion de datos.

Es importante tener en cuenta que este estudio de caso tiene ciertas limitaciones, como
el tamafio de la muestra y la especificidad de los contextos organizacionales estudiados.
Estas limitaciones pueden influir en la generalizacion de los resultados a otras
organizaciones y sectores especificos. Sin embargo, se han tomado medidas para
garantizar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

En conclusion, este estudio de caso tiene como objetivo proporcionar una vision
profunda sobre cémo la comunicacion en las organizaciones afecta directamente a su
rentabilidad. Al analizar los costos directos e indirectos de la comunicacion y su
impacto en las ganancias, se busca brindar a las organizaciones una comprension mas
clara de la importancia de la comunicacion efectiva y ofrecer recomendaciones practicas
para mejorarla. Se espera que los resultados de este estudio sean de utilidad para las
empresas y contribuyan a maximizar su rentabilidad a través de una comunicacion

estratégica y eficiente.



Contexto del Caso de Estudio.

El estudio del caso se realizo sobre una empresa situada en la ciudad de Rosario, Santa
Fe, Argentina. El objeto de la empresa a nivel juridico e impositivo es: “Asesoramiento
y gestion a empresas destinadas a la Agroalimentacion”.

Quien fue su Fundador y actual presidente de la empresa llego a Rosario en el afio 1972
en busca de oportunidades y de su formacién como profesional. De 1973 a 1982 se
desarroll6 en el sistema bancario financiero argentino. En 1982 Inicia su trayectoria en
la industria frigorifica de consumo interno y exportaciéon. En 1985 comienza su
participacion en las camaras empresariales de la provincia de Santa Fe.

En 1992 Comienza a desarrollarse su actividad gremial empresarial como gerente de la
Cémara de Frigorificos de Santa Fe, con la cual logré integrar toda la industria
frigorifica regional de la Provincia. Junto a camaras de igual indole de otras provincias
como Buenos Aires, Cordoba, Entre Rios y Capital federal, se conform¢ la Federacioén
de Industrias Frigorificas Regionales Argentinas (FIFRA). Esto le dio experiencia en el
orden gremial y empresarial.

En 1999 decide por motus propio retirarse del desarrollo gremial empresario y darle
inicio a la consultoria en base a sus conocimientos y fundamentalmente a sus relaciones.
Inicia asi sus comienzos en la actividad de industrias frigorificas para luego
desarrollarla en todo el &mbito relacionado con lo agroindustrial, chacinados, molinos
harineros, alimentos balanceados para animales, desarrollo de productos veterinarios
para pequefios y grandes animales, entre otros, logrando una vision integral del negocio.
Asi es como en 1999 nace CIFAS, una consultora formada por un equipo de
profesionales que abarca todo el aspecto agroalimentario.

Es una empresa prestadora de servicios, siendo su proposito brindar un asesoramiento
integral a empresas dentro del rubro, que elija los servicios y se sientan satisfaccion en
los resultados y confianza de que el trabajo se lleva a cabo por un equipo de
profesionales, especializados, con experiencia. Que ambas partes tengan un beneficio, la
empresa contratante en lo comercial e impositivo y esto sea un resultado economico
positivo para la consultora en estudio, gracias a la capacidad de respuesta, rapidez y
calidez de la solucion.

MISION: Contribuir en las empresas con el asesoramiento y gestiones; tanto adentro de
las empresas (modificando su forma de trabajo y eficientizando), como asi también en

lo externo, con todo aquello que se relaciona con los distintos organismos estatales o



sectores gremiales (Laborales y/o Empresariales), para que obtengan sus habilitaciones
sanitarias, impositivas, industriales, comerciales, de calidad, tanto en los mercados
internos como en los internacionales para su desarrollo y crecimiento.

VISION: Mejorar la imagen, calidad y futuro de las empresas clientes, con la aplicacion
de bases fundamentales que son la trayectoria, el profesionalismo; la tecnologia y
fundamentalmente el aspecto humano, brindando el asesoramiento profesional e
integral.

La organizacion seleccionada cuenta con un equipo de 18 colaboradores encargados del
asesoramiento y la gestion diaria. Después de la pandemia, se ha implementado un
modelo de trabajo mixto, en el cual algunos dias se trabaja desde casa (home office) y
otros desde la oficina. Ademas de los colaboradores internos, la organizacién cuenta con
6 profesionales independientes que forman parte del personal disponible para ofrecer a
los clientes un asesoramiento integral por parte de especialistas en el campo de accion.
Es importante destacar que estos profesionales tuvieron su experiencia mientras
trabajaron como colaboradores internos en la organizacion y hoy en dia han optado por
ser independientes. Ademas, la organizacion busca brindar un servicio integral a sus
clientes, es por eso que cuenta con alianzas estratégica. Estas alianzas permiten llevar a
cabo proyectos conjuntos o externalizar ciertas tareas a estudios de abogados o
contadores especializados en el rubro. De esta manera, la organizacion se beneficia de la
experiencia y el conocimiento de estos socios estratégicos para complementar sus
servicios y ofrecer una solucion completa a sus clientes.

En resumen, la organizacion se compone de un equipo interno de 18 colaboradores, 6
profesionales independientes que forman parte del personal ofrecido a los clientes, y
establece alianzas estratégicas con socios especializados para brindar un servicio

integral y diversificado.
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Problematizacion del estudio de caso.

La problematizacion del estudio de caso tiene como objetivo analizar el impacto de la
comunicacion en las organizaciones en términos de ganancias y costos directos e
indirectos asociados. Se selecciono esta empresa debido a que su eficacia y excelencia
en la prestacion de servicios dependen en gran medida de una comunicacion asertiva en
todos los niveles.

En primer lugar, la empresa cuenta con diferentes actores que colaboran para ofrecer un
servicio integral. Esto implica que la comunicacion efectiva es esencial para coordinar
las tareas y garantizar que todos los miembros del equipo estén alineados en cuanto a
los objetivos y metas comunes. Si la comunicacion falla, pueden surgir malentendidos,
errores y falta de coordinacion, lo que puede afectar negativamente la calidad del
servicio y, en ultima instancia, las ganancias de la empresa.

Ademas, la comunicacion también desempeina un papel crucial en la relacion con el
cliente. Es importante transmitir de manera clara y efectiva quiénes somos como
empresa y como podemos satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. La
comunicacion no se limita inicamente a las palabras que utilizamos, sino que también
incluye el lenguaje corporal y las sefiales no verbales. Es fundamental transmitir al
cliente nuestro compromiso con su beneficio y demostrar que compartimos un objetivo
comun.

A continuacion, se presentan algunas cuestiones relevantes a considerar:

Efectividad de la comunicacion interna: ;Coémo influye la calidad y eficacia de la
comunicacion interna en la productividad, la colaboracién y la toma de decisiones
dentro de la organizacion?, ;Existen barreras o problemas de comunicacion que
empeoran la eficiencia y generan costos indirectos, como malentendidos, falta de
alineacion y disminucién de la motivacion del personal?

Gestion del equipo mixto de trabajo: La implementacion de un modelo de trabajo mixto,
con algunos dias en home office y otros en la oficina, puede plantear desafios en
términos de coordinacion, comunicacion y productividad del equipo. {Como se maneja
la distribucion equitativa de tareas y la supervision efectiva del trabajo remoto? ; Existen
dificultades para mantener una colaboracion fluida y eficiente entre los colaboradores
internos y los profesionales independientes?

Integracion de los profesionales independientes: Aunque los profesionales

independientes aportan experiencia y especializacion, ;como se logra su plena
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integracion en el equipo y la cultura organizacional? ; Existen barreras o conflictos
relacionados con su estatus de "externos"? ;Como se asegura la coherencia y calidad en
el asesoramiento brindado por estos profesionales en comparacion con el equipo
interno?

Gestion de alianzas estratégicas: Establecer alianzas con socios estratégicos implica la
necesidad de una gestion eficaz de estas relaciones. {Como se seleccionan, evalian y
mantienen las alianzas con estudios de abogados y contables especializados? ;Existen
desafios en términos de coordinacion, comunicacion y reparto equitativo de
responsabilidades entre la organizacion y los socios estratégicos? ;Como se asegura la
calidad y confidencialidad en el trabajo conjunto?

Costos directos de la comunicacion: ;Cudles son los costos directos asociados a las
actividades de comunicacion en la organizacion, como la contratacion de personal
especializado, la inversion en tecnologia y herramientas de comunicacion, y los gastos
de marketing y publicidad? ;Coémo se gestionan y evaltan estos costos en relacion con
los resultados obtenidos?

Costos indirectos de una comunicacion ineficiente: ;Qué impacto tienen los costos
indirectos de una comunicacion ineficiente en la organizacion?, esto puede incluir
pérdida de tiempo y recursos debido a malentendidos, errores de comunicacion, falta de
alineacion y conflictos internos. ;Se han evaluado los costos asociados a la falta de
claridad en las instrucciones, la comunicacion deficiente entre equipos, y la falta de
retroalimentacion efectiva?

Tecnologia y herramientas de comunicacion: ;Como influye el uso de tecnologias y
herramientas de comunicacién en los costos asociados a la comunicacioén
organizacional?, ; Existen inversiones en infraestructura y software que han impactado
positivamente en la eficiencia y reduccion de costos?, ;Se han identificado desafios en
términos de capacitacion y adopcion de nuevas herramientas por parte del personal?.
Comunicacion externa y generacion de ingresos: {Coémo afecta la comunicacion
externa, como la publicidad, las relaciones publicas, y la atraccion y retencion de
clientes?, ;Se han realizado analisis de retorno de inversion (ROI) para evaluar la
eficacia y los costos directos asociados a las actividades de comunicacion externa?.

Al abordar estos problemas, se pueden identificar las areas clave de mejora en la
comunicacion dentro de la organizacion, asi como también evaluar el impacto
financiero de una comunicacion efectiva y los costos asociados a una comunicacion

deficiente. Esto brindara informacion valiosa para implementar estrategias y soluciones
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que optimicen la comunicacion y maximicen las ganancias mientras se minimizan los
costos directos e indirectos relacionados con la comunicacion.

Se plantean los siguientes objetivos de investigacion:

Analizar el impacto de la comunicacion interna en la productividad y eficiencia de los
colaboradores en la organizacion.

Evaluar la eficacia de la comunicacién interna en la coordinacion de tareas y el logro de
los objetivos comunes dentro de la empresa.

Investigar como la comunicacion externa influye en la relacion con los clientes y en la
percepcion de la empresa como proveedora de servicios de calidad.

Identificar los costos directos asociados a las actividades de comunicacion en la
organizacion y su relacion con los resultados obtenidos.

Investigue los costos indirectos de una comunicacidn ineficiente y su impacto en la
eficiencia operativa y el clima laboral.

Identificar las principales barreras o desafios que rompen la comunicacion en la
empresa y proponer estrategias para mejorarla.

Evaluar el papel de los diferentes canales de comunicacion utilizados en la empresa y su
eficacia en la transmision de mensajes claros y efectivos.

Explorar el impacto del lenguaje corporal y las sefiales no verbales en la comunicacion
con los clientes y como estos contribuyen a establecer relaciones solidas y satisfactorias.
Analizar como se logra la integracion efectiva de los profesionales independientes en el
equipo y la cultura organizacional, asegurando la coherencia y calidad en el
asesoramiento brindado.

Indagar sobre la gestion de las alianzas estratégicas y su impacto en la comunicacion y
los resultados empresariales.

Evaluar la influencia de la tecnologia y las herramientas de comunicacién en los costos
asociados a la comunicacidn organizacional y su eficiencia.

Evaluar como la comunicacion externa influye en la generacion de ingresos y la
retencion de clientes.

Proponer recomendaciones concretas para fortalecer la comunicacion en la empresa y
maximizar su impacto positivo en las ganancias y la eficiencia operativa.

Con estos objetivos de investigacion, se busca obtener una comprension mas profunda
de cémo la comunicacion en la organizacion afecta sus ganancias y los costos directos e

indirectos asociados. Estos objetivos permitiran guiar la investigacion y brindar
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recomendaciones practicas para mejorar la comunicacion y optimizar los resultados
econdmicos en la organizacion.

Los sujetos o unidades de anélisis en este estudio podrian ser los colaboradores internos
de la organizacion, los profesionales independientes, los clientes de la organizacioén y
los socios estratégicos. Estas son las principales partes involucradas en la comunicacion
y los procesos que impactan en las ganancias y los costos de la organizacion.

Para recolectar los datos necesarios, se pueden utilizar diferentes estrategias de
recoleccidn, como:

Entrevistas: Realizar entrevistas individuales o grupales con los colaboradores internos,
los profesionales independientes, los clientes y los socios estratégicos. Estas entrevistas
pueden ser semiestructuradas para permitir una exploracion mas profunda de las
experiencias, percepciones y opiniones de los participantes.

Cuestionarios: Disenar y administrar cuestionarios para recopilar informacion
cuantitativa y cualitativa sobre la comunicacion, los costos y las ganancias. Estos
cuestionarios pueden preguntas cerradas y abiertas para incluir datos especificos y
comentarios detallados.

Analisis documental: Revisar documentos internos de la organizacion, como informes
financieros, registros de comunicacion interna y externa, y acuerdos con socios
estratégicos. Esto proporciona informacidn objetiva sobre los costos directos e
indirectos de la comunicacion y los resultados financieros.

Observacion participante: Observar y participar en situaciones de comunicacion interna
y externa dentro de la organizacién, como reuniones, presentaciones € interacciones con
clientes. Esto permitird una comprension mas contextualizada de la comunicacion y sus
efectos.

Analisis de datos existentes: Utilizar datos existentes, como métricas de rendimiento,
informes de ventas y datos financieros, para analizar la relacion entre la comunicacion y
los indicadores de ganancias y costos.

La combinacion de estas estrategias de recoleccion de datos permitird obtener una
vision completa y rigurosa de como la comunicacion impacta en las ganancias y los
costos de la organizacion. Es importante adaptar las estrategias de recoleccion de datos
a las caracteristicas y necesidades especificas de la organizacion y los sujetos de

analisis.
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Marco teorico.

Es importante comenzar mostrando y entendiendo cual es el esquema de comunicacion

mas utilizado y conocido en las teorias de las organizaciones.

Idea
obtenida

Idea a

stroalimentacio
comunicar :

=

EMISOR ~Ruido
L RVED RECEPTOR
Mensaje
Codiﬁca- el CONTEXTO Decodiﬁqa el
mensaje mensaje
EMISOR e
Codigos

El proceso de la comunicacion humana. Fuente: Leyva, R.J. (2012).

El teorema de la comunicacién es un modelo desarrollado por Claude Shannon y
Warren Weaver en 1949 que se utiliza para comprender y mejorar la comunicacion en
diversos contextos, incluyendo el empresarial. Este modelo se basa en varios elementos
clave que son esenciales para una comunicacion efectiva. A continuacion, explicaré
cada uno de estos elementos en el contexto empresarial:

Emisor: En el contexto empresarial, el emisor es la persona o entidad que desea
transmitir un mensaje. Puede ser un lider, un gerente, un empleado o incluso la propia
empresa como entidad.

Receptor: El receptor es la persona o grupo que recibe el mensaje. En una empresa, esto
podria ser un empleado, un equipo, un cliente o cualquier otra parte interesada en la

comunicacion.
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Canal: El canal es el medio a través del cual se transmite el mensaje. En un contexto
empresarial, esto puede incluir reuniones presenciales, correos electronicos, mensajes de
texto, llamadas telefonicas, videos, redes sociales, entre otros.

Mensaje: El mensaje es la informacion que el emisor quiere transmitir al receptor.
Puede ser una idea, una instruccion, un informe, una solicitud o cualquier tipo de
contenido comunicativo relacionado con los objetivos de la empresa.

Contexto: El contexto se refiere al entorno en el que se produce la comunicacion. En
una empresa, el contexto podria incluir factores como la cultura organizativa, el entorno
competitivo, los cambios en la industria, los eventos actuales y las circunstancias
especificas relacionadas con el mensaje.

Ruido: El ruido son las interferencias o barreras que pueden afectar la calidad de la
comunicacion. En el ambito empresarial, el ruido podria manifestarse como
malentendidos, distracciones, falta de claridad en el mensaje, problemas de
comunicacion interpersonal o problemas técnicos en los canales de comunicacion.
Codigos: Los codigos son los sistemas de simbolos y reglas que se utilizan para
codificar y decodificar el mensaje. En una empresa, los codigos pueden incluir
terminologia especifica de la industria, jerga empresarial y convenciones de
comunicacion interna.

Feedback: Aunque no es parte del modelo original de Shannon y Weaver, es crucial en
el contexto empresarial, implica la retroalimentacion del receptor al emisor para
confirmar la comprension del mensaje o para aclarar dudas. Esto ayuda a garantizar una
comunicacion efectiva y evita malentendidos.

En un contexto empresarial, la aplicacion efectiva del teorema de la comunicacion
implica que los emisores deben ser claros y precisos en sus mensajes, teniendo en
cuenta el contexto y utilizando los codigos apropiados. Los receptores deben estar
dispuestos a prestar atencion y proporcionar retroalimentacion cuando sea necesario.
Resaltar la importancia en las organizaciones de la claridad, la adaptacion al contexto y
la gestion del ruido para lograr una comunicacion efectiva. Las empresas deben ser
conscientes de las barreras de comunicacion que podrian surgir y esforzarse por
seleccionar los canales y codigos adecuados para garantizar que el mensaje se transmita
de manera precisa y comprensible a través de los diferentes niveles y areas de la
organizacion.

Desde una mirada Filosofica y sociologica Rafael Echeverria en su libro "Ontologia del

Lenguaje", proporciona un enfoque profundo y reflexivo sobre la eficacia de la
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comunicacion y su impacto en la construccion de la realidad. A lo largo del libro,
Echeverria presenta conceptos clave que influyen en la forma en que nos relacionamos
con el lenguaje, nuestras observaciones y, en Ultima instancia, en la eficacia de nuestras
interacciones comunicativas.

Rafael Echeverria destaca como el lenguaje no solo es un medio para transmitir
informacion, sino que también es un vehiculo para construir nuestra percepcion de la
realidad. Afirma que "la construccion que hago del mundo, yo la hago con el lenguaje
que utilizo" (Echeverria, 1994, p. 25). En este sentido, la forma en que utilizamos el
lenguaje influye en la manera en que experimentamos y comprendemos el mundo que
nos rodea.

El autor introduce el concepto de "observador" como un elemento fundamental en la
ontologia del lenguaje. Echeverria sostiene que "nuestra comprension de lo que ocurre
no se deriva del hecho sino de la interpretacion que hacemos de ¢1" (Echeverria, 1994,
p. 50). Esto resalta la importancia de reconocer como nuestras interpretaciones y
perspectivas personales influyen en la manera en que nos comunicamos y en como
percibimos los eventos.

Echeverria propone que nuestras conversaciones tienen un impacto directo en la
realidad que experimentamos. El argumenta que "la realidad se construye en la
convivencia del lenguaje" (Echeverria, 1994, p. 63)., sugiriendo que nuestras
interacciones verbales no solo reflejan la realidad, sino que también la cocrean.

En el marco de la efectividad de la comunicacion, Echeverria destaca la importancia de
la autenticidad en nuestras interacciones. El sefiala que "la sinceridad es consecuencia
de aceptarse a uno mismo como legitimo otro en el espacio de la convivencia"
(Echeverria, 1994, p. 102). Esto implica que la comunicacion efectiva se basa en la
capacidad de ser genuina y aceptarse a uno mismo en relacioén con los demas.
Echeverria sugiere que nuestras conversaciones no solo transmiten informacion, sino
que también generan acciones. Afirma que "toda accion tiene su origen en una
conversacion" (Echeverria, 1994, p. 168). Esto enfatiza como nuestras palabras y
conversaciones influyen en las decisiones y comportamientos que adoptamos en la
realidad.

Aborda la eficacia de la comunicacion desde una perspectiva profunda y filosofica, de
coémo el lenguaje no solo es una herramienta de transmision de informacion, sino que
también es un medio poderoso para crear, interpretar y experimentar la realidad. La

comprension de estos conceptos puede mejorar nuestra capacidad de comunicarnos de
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manera mas efectiva y auténtica, transformando nuestras relaciones y nuestra
comprension del mundo que nos rodea.

Luego de mostrar el poder que tienen las palabras, en otros de sus libros Rafael
Echeverria “La Empresa Emergente" (Echeverria, 2005), muestra una perspectiva
innovadora sobre la efectividad de la comunicacion en el contexto organizacional y
empresarial.

Explora como la comunicacion impacta en la creacion y desarrollo de organizaciones
exitosas y adaptables. Analizando desde diferentes puntos:

La Comunicacion como Pilar Fundacional, se destaca que es un elemento esencial en
la formacion de una empresa emergente. Afirma que "la empresa nace en la
conversacion" (Echeverria, 2005, p. 55). Esto subraya como las conversaciones y la
interaccion entre los miembros fundadores son fundamentales para definir la vision, la
mision y la cultura de la organizacion desde el principio.

El Rol de las Conversaciones en la Innovacion, argumenta que las empresas necesitan
cultivar un entorno propicio para la innovacion constante. Sefiala que "la innovacion es
un fenémeno de la conversacion" (Echeverria, 2005, p. 102), esto sugiere que la
comunicacion abierta y el intercambio de ideas son fundamentales para fomentar la
creatividad y el desarrollo de nuevos enfoques en la organizacion.

La Comunicacion en la Creacion de Redes y Alianzas, la comunicacion efectiva es
crucial para establecer conexiones y alianzas en el mundo empresarial. Echeverria
sostiene que "el mundo moderno se organiza en redes de conversaciones" (Echeverria,
2005, p. 145). Esto resalta como la capacidad de establecer relaciones y colaborar con
otros actores es esencial para el crecimiento y la adaptabilidad de la empresa.
Liderazgo y Comunicacion Efectiva, se explora el papel del liderazgo en el contexto
empresarial y su relacion con la comunicacion. Afirma que "el liderazgo es el ejercicio
efectivo de la conversacion" (Echeverria, 2005, p. 176). Esta idea sugiere que los lideres
efectivos son aquellos que pueden influir y guiar a través de su habilidad para
comunicarse y motivar a otros.

La Comunicacion y la Resolucion de Conflictos: en el ambito empresarial, los
conflictos pueden surgir y afectar la dinamica de la organizacion. Echeverria plantea
que "la gestion del conflicto es la gestion de conversaciones" (Echeverria, 2005, p. 213).
Esto resalta como la comunicacién abierta y la capacidad de abordar los desafios
mediante el didlogo son esenciales para mantener un ambiente saludable y productivo

en la empresa emergente.
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Este libro resalta como las conversaciones y la interaccion entre los miembros de la
organizacion son cruciales para definir su identidad, fomentar la innovacion, establecer
alianzas y liderar con éxito. Estas ideas subrayan la importancia de la comunicacion
efectiva como una herramienta central para el desarrollo y crecimiento de empresas
emergentes. Proporciona un marco tedrico solido sobre la eficacia de la comunicacion
en el contexto empresarial.

Desde un contexto contable y financiero, se presentan tres conceptos fundamentales
para el analisis de la rentabilidad de la comunicacion: el Retorno de la Inversion (ROI),
los costos directos y los costos indirectos. Estos conceptos son esenciales para evaluar la
eficiencia econdmica y la viabilidad financiera de las estrategias de comunicacion
implementadas en una organizacion.

Retorno de la Inversion (ROI)

El ROI es una métrica financiera critica que permite evaluar la eficiencia y la
rentabilidad de una inversion. Se calculara mediante la relacion entre la ganancia neta
generada por una inversion y el costo total de dicha inversion. Johnson, R. (2019).

Esta métrica brinda a los gerentes y tomadores de decisiones informacion esencial para
comparar distintas oportunidades de inversion y determinar cual de ellas es mas
rentable. Un ROI positivo indica que la inversion estd generando ganancias que superan
su costo inicial, mientras que un ROI negativo sefiala lo contrario.

Costos Directos

Los costos directos son aquellos gastos que pueden ser directamente atribuidos a la
produccion de un producto o servicio especifico. Segin Smith estos costos incluyen los
elementos tangibles e identificables que son esenciales para la fabricacion o prestacion
de un bien o servicio. Smith, A. (2017). Ejemplos de costos directos son los materiales
empleados en la produccion y la mano de obra directa involucrada en el proceso.
Costos Indirectos

Los costos indirectos, también conocidos como gastos generales, son aquellos gastos
que no pueden ser asignados directamente a un producto o servicio en particular.
Garcia, M. (2020).

Garcia explica que estos costos son compartidos por diversas actividades o productos en
la organizacion y no son rastreables de manera individual. Ejemplos de costos indirectos
son los gastos generales de administracion, el alquiler de instalaciones, los servicios

publicos y los sueldos del personal de apoyo.



19

En conclusion, en el analisis contable y financiero, el ROI, los costos directos y los
costos indirectos son conceptos esenciales para evaluar la viabilidad financiera de una
organizacion. El ROI brinda una medida de la rentabilidad de las inversiones, mientras
que los costos directos e indirectos son cruciales para determinar el costo total de
produccion. La profunda comprension de estos conceptos proporciona a los gerentes
una base solida para tomar decisiones informadas y estratégicas en la gestion financiera
de la empresa.

El libro "Retorno de la Inversion en Comunicacion: Una Guia Préactica para Medir el
Valor de los Programas de Comunicacion" de Jack J. Phillips y Patricia Pulliam Phillips
ofrece un enfoque riguroso y sistematico para medir y evaluar el impacto financiero de
los programas de comunicacion en las organizaciones.

A continuacion, y a través de este enfoque, se comprende como medir y demostrar el
valor de las inversiones en comunicacion:

Importancia del Retorno de la Inversion en Comunicacion, los autores introdujeron
la idea fundamental de que la inversion en comunicacion debe ser cuantificada y
evaluada en términos de su impacto financiero. Afirman que “el reto es transformar las
actividades de comunicacion en inversiones que generan un valor real” (Phillips y
Phillips, 2013, p. 2). La medicion del retorno de la inversion (ROI) en comunicacion es
esencial para justificar y mejorar los programas de comunicacion en el &mbito
organizacional.

La Metodologia de Medicion del ROI, se muestra una metodologia sistematica para
medir el ROI en comunicacion, que incluye pasos como la identificacion de los
objetivos, la medicion de los costos y beneficios, y el calculo del ROI. Los autores
afirman que "el calculo del ROI es simplemente una cuestion de restablecer los costos
de la inversion de los beneficios generados” (Phillips y Phillips, 2013, p. 40). Este
método proporciona una estructura solida para evaluar el impacto financiero de los
programas de comunicacion.

La Evaluacion del Impacto en los Resultados del Negocio, enfatizan que el ROI en
comunicacion debe estar vinculado a los resultados comerciales tangibles. Afirman que
“el ROI en comunicacion debe estar vinculado a los resultados de negocio de alto nivel”
(Phillips y Phillips, 2013, p. 64). Esto implica que la medicion del valor de la
comunicacion debe estar alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.

El Valor Estratégico de la Comunicacion, la medicién del ROI en comunicacion no

solo se trata de evaluar el impacto financiero, sino también de demostrar el valor
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estratégico de la funcidon de comunicacion en la organizacion. Afirman que “la medicion
del ROI puede demostrar la contribucion de la comunicacion a los resultados clave del
negocio” (Phillips y Phillips, 2013, p. 85). La medicion del ROI puede respaldar la toma
de decisiones informadas y la promulgacion efectiva de recursos.

La Evolucion Continua de la Medicion del ROI en Comunicacion, la medicion del
ROI en comunicacion es un proceso en constante evolucion. Afirman que “la medicion
del ROI en comunicacién debe ser un proceso continuo de mejora” (Phillips y Phillips,
2013, p. 123). Esto implica que las organizaciones deben estar dispuestas a adaptar y
mejorar sus enfoques de medicién a medida que cambian los contextos y objetivos.

Se sefala la importancia de vincular la comunicacion con resultados empresariales
tangibles y presenta una metodologia practica para medir el ROI en comunicacion de
manera efectiva. solido para medir y evaluar el valor de los programas de comunicacion

desde una perspectiva financiera y estratégica.
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Resultados.

1. Analisis de Datos.

La encuesta fue realiza a 20 personas que tienen entre 22 y 60 afios, con una antigiiedad
entre 1 afio y 20 afios de participacion en la organizacion, con diferentes roles, internos

y externos en la organizacion:

Rol en la organizacion:
20 respuestas

@ Colaborador interno
@ Profesional independiente
@ Socio estratégico

Fuente: Elaboracion propia.
En una escala del 1 al 5, ;cudl es su nivel de acuerdo con la siguiente afirmacion "La
comunicacion interna en la organizacion es efectiva y contribuye a mi productividad y

eficiencia laboral"?

En una escala del 1 al 5, ;cudl es su nivel de acuerdo con la siguiente afirmacion "La comunicacion

interna en la organizacion es efectiva y contribuy...Imente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo).
20 respuestas

10.0
9 (45 %)
75
5.0
25 3(15%)
0(0 %) 0(0 %)
0.0
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia.
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Es la primer pregunta relacionada, si bien después se hicieron preguntas similares, lo
que llama la atencion es solo el 45% cree que la comunicacion es efectiva.

Solo el 80% dice que la comunicacion es buena, hay que analizar que hace que el 20%
no vea una buena comunicacion, y trabajar en lograr una comunicacién que sea de
excelencia ya que como comentamos se trata de una empresa de servicios, se trata de
asesoramiento y gestion, y se transmite al cliente mediante diferentes medios y formas

de comunicacion.

¢Coémo describirias la calidad de la comunicacién interna en la organizacion?

20 respuestas

@ Excelente
@ Buena
® Regular
® Mala
Fuente: Elaboracion propia.

¢Conoces el organigrama de la organizacion?

20 respuestas
@ si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Que el 15% no conozca el organigrama se relaciona con el 20% que piensa que la
comunicacion es regular, esto no deberia pasar en ninguna organizacion. Al igual que la
mision y la vision, para que alguien pueda trabajar alineados para lograr en el resultado

debe conocerla y recordarla.
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¢Conoces el mision y vision de organizacion?

20 respuestas

@ sSi
® No

e

Fuente: Elaboracion propia.

Se pidi6 que se mencionen 5 palabras claves que estén relacionadas con el objetivo de la
organizacion y estas son las que quedaron luego de un filtro para quitar las repetidas:
Servicio integral, profesionalismo, optimizacion, mejora continua, eficiencia, seriedad,
fidelidad, confidencialidad, socios estratégicos, consolidar la estructura, mejorar la
rentabilidad, soluciones, respuestas, gestion, calidad, acompafamiento, desarrollo,
potenciar, trabajo en equipo de forma eficiente y organizada con una mirada integral
hacia el cliente, resolucion, complemento, atencion, objetividad, claridad, disciplina,
valores, compromiso, compaierismo, asesoramiento confiable, equipo, colaboracion,
habilitacion, consultoria, efectividad, productividad, analisis, orden, conocimiento,
detallar, division de trabajo, combinacion de trabajo, coordinacién trabajo y
seguimiento. Estan alineadas con el objetivo de la organizacion.

En la siguiente pregunta una de las personas que hacen al 5% responde que no conoce el
servicio de la consultora, son tres las personas que responden al talvez, es decir el 15%.
Quiero marcar la importancia, porque al ser una empresa pequeia y que presta servicios
y el servicio debe ser integral, que cuatro personas no conozcan el servicio, y nadie
tiene una antigiiedad menos a un afo, es un aspecto mas que importante a tener en

cuenta.
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¢Conoces cual es el "Servicio Integral” que ofrece la consultora?
20 respuestas

®si
® No
® Talvez

Fuente: Elaboracion propia.

¢Con qué frecuencia recibe informacion clara y actualizada sobre los objetivos y metas de la
organizacion?

20 respuestas

@ Siempre
@ A veces

60% = ® Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

El porcentaje anterior se traduce, “30% Siempre” 6 personas son las que consideran que
siempre se brinda informacion clara y actualizada de los objetivos. “El 60% a veces” se
traduce en 12 personas de la organizacion, y el “10% de nunca” 2 personas, también es
una pregunta que se debe tener en cuenta y analizar qué informacion necesitan, porque

hay tanta diferencia de porcentajes.
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¢Qué canales o herramientas de comunicacion se utilizan con mayor frecuencia en la organizacion?

(Selecciona todas las opciones que aplican)
20 respuestas

Correo electronico 18 (90 %)

Reuniones presenciales 19 (95 %)
Videoconferencias 9 (45 %)
Mensajeria instantanea 18 (90 %)
Plataforma interna
0 5 10 15 20

Fuente: Elaboracion propia.

¢Crees que una comunicacion interna efectiva influye en tu productividad y eficiencia en el trabajo?

20 respuestas

®si
® No

@ No estoy segura/o.-

Fuente: Elaboracién propia.

De la siguiente pregunta:

(Ha experimentado barreras de comunicacion interna que afectan tu desempefio o la
toma de decisiones? En caso afirmativo, por favor describe algunas de ellas.

Las respuestas de esta pregunta, es la mas importante para analizar como la
comunicacion afecta en la rentabilidad de la organizacion. De las 20 respuestas, 4 de
ellas respondieron de que no existen barreras. Y algunas de las barreras que mencionan
para la toma de decisiones y son: mails o mensajeria instantanea sin respuesta
inmediata, no se informo de la incorporacion de un companero al sub-equipo; no llega
la totalidad de informacion sobre clientes por no estar presente al momento de recibirla,

en alguna oportunidad no se ejecutd en tiempo y forma una determinada gestién debido
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a no haber seleccionado correctamente el canal de comunicacion, cambio de personal,
no asesoramos correctamente al cliente dado que el mismo omite informacion que ya
proporciono a la consultora con anterioridad, pero no fue comunicada al equipo en su
totalidad, o no quedo la informacidn a disposicion de todos, entorpecimientos en el flujo
de la informacidn, Ocultamiento de informacidn, falta de claridad en el mensaje, cuando
se me ha derivado una tarea sin que se brinde demasiada informacion, timidez, cuando
se aborda un tema y no todos los involucrados estan al tanto o tienen la misma
informacion, preguntas en cualquier momento en lugar de hacerlo en los espacios de

debates. Muchas de estas barreras, son por falta de comunicacién entre equipo.

¢Coémo calificarias la comunicacion entre los diferentes departamentos o equipos de trabajo en

términos de colaboracion y coordinacion? Siendo 1 "Nada efectiva” y 5 "Extremadamente efectiva":

20 respuestas

10.0

10 (50 %)

7.5

25

0 (0 %) 0(0%) 1(5%)

0.0

Fuente: Elaboracion propia.

¢Sientes que la comunicacion interna fomenta un ambiente de trabajo transparente y de
confianza?

20 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia.
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¢Con que frecuencia sientes disminucion de la productividad, errores o retrabajos?
20 respuestas

@ Nunca
@ Poco Frecuente
® Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

¢Das opiniones o ideas sobre como mejorar la organizacién y comunicacion interna?
20 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Ese 15% representa a 3 personas que son parte de equipo del servicio que se presta en la

consultora.

Ahora vamos analizar los respuestas, desde el conocimiento que tenemos o percepcion
en respuesta al entorno externo que se vincula con el equipo de trabajo.

Son diferentes preguntas que analizan mirado la relacion con el cliente, la diferencia que
hay en algunas preguntas son alarmantes, porque como venimos diciendo es una
empresa de servicios, donde si bien la comunicacion comienza internamente en la
organizacion, también se debe trabajar la comunicacion con el cliente, la escucha al

cliente.



clientes?
20 respuestas
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¢Como percibe la efectividad de la comunicacion externa de la organizacion para atraer y retener

@ Muy efectiva

@ Efectiva

® Poco efectiva

@ No estoy seguro/a

@ En prceso de ser efectiva

Fuente: Elaboracion propia.

‘ ¢ Te sucede, que los clientes rechazan presupuestos?

20 respuestas

@ Nunca
@ Poco Frecuente
® Siempre
Fuente: Elaboracion propia.
‘ ¢Con que frecuencia identificas la insatisfaccion del cliente?
20 respuestas
@ Nunca

@ Poco Frecuente
® Siempre

Fuente: Elaboracién propia.
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¢Cual es su nivel de acuerdo con la siguiente afirmacién “La comunicacién externa de la
organizacion transmite una imagen positiva y conf...ente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo).

20 respuestas

15
10
5
| 1(5%)
0 (0 %) 0(0%)
0
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia.

En tu experiencia, ;qué aspectos de la comunicacion externa se consideran mas relevantes para
atraer y retener clientes, y mejorar la rentabilidad?

20 respuestas

@ Gestion de relaciones con los clientes

@ Comunicacién clara y coherente de la
propuesta de valor

@ Participacion en eventos y relevantes

@ Publicidad y marketing efectivo

@ Gestion de relaciones con los clientes /
Comunicacion clara y coherente de la
propuesta de valor

Fuente: Elaboracion propia.
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¢En qué medida cree que la comunicacion externa ha influido en la generacion de ingresos para la

organizacion? 1 (Poca medida) a 5 (Gran Medida).
20 respuestas

15

12 (60 %)

10

5 (25 %)

EREE
0 (0 %) 0(0 %) (15%)

1 2 3 - 5

Fuente: Elaboracion propia.

¢Sabes si la organizacion realiza anélisis de retorno de inversion (ROI) para evaluar la efectividad de
las actividades de comunicacion externa?

20 respuestas

@ si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Esta informacion nos demuestra que tampoco hay conocimiento dentro de la

organizacion sobre la rentabilidad de la inversion.
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En caso afirmativo, ;sabes como se utilizan los resultados de estos andlisis?

8 respuestas

® sSi
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Las siguientes preguntas que se analizan, son también unas de las mas importantes
donde se escucha a las personas que trabajan para la organizacion, y nos acercan al
objetivo y a la conclusion de este estudio de caso.

,Ha identificado los costos directos asociados a las actividades de comunicacion en

la organizacion? Si es asi, por favor describe algunos ejemplos.

En la falta de conocimiento del cliente, los costos que conlleva desarrollar una Jornada
de capacitacion y comunicaciones, por falta de comunicacion se brinda un
asesoramiento escaso, por no tener buena comunicacion se trabaja con errores, en
actividades de recreacion, el costo de oportunidad del valor Horas de trabajo, el costo
del servicio redes, el costo del marketing. el costo de zoom, Publicidad.

.Ha experimentado costos indirectos debido a una comunicacion ineficiente, como

pérdida de tiempo, malentendidos o conflictos internos? En caso afirmativo, por
favor describa algunos ejemplos.

Pérdida de tiempo por no pedir toda la informacion necesaria de una sola vez en
tramites nuevos, malos entendidos por errores de interpretacion en la cadena de
comunicacion, que luego afecta al trabajo de un compatfiero, por usar un canal poco
formal de comunicacion se generaron demoras en una gestion de habilitacion de un
producto, y dicho retraso le generd complicaciones en la comercializacion al cliente, la
falta de informacion sobre ciertos clientes han generado conflictos y pérdida de tiempo
en averiguaciones sin sentido, o en hacer inscripciones en areas que no correspondian al
cliente. En otras ocasiones trabajando sin presupuestos aceptados, como organizacion
algunas veces faltd precision en los pedidos o pérdida de tiempo por no saber la

operatoria completa de un cliente, por ejemplo. Dar algo por sentado algo por
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comentarios del cliente sin consultar previamente, reuniones innecesarias, reuniones
canceladas sin aviso, pérdida de tiempo por hacer trabajos que luego no se concretan,
dos personas trabajando en el mismo tema por no tener una informacion correcta.

.La organizacion lleva a cabo una gestion pro-activa para minimizar los costos
asociados a una comunicacion ineficiente? Si es asi, ;sabes, qué medidas se han
implementado?

Muchas de las respuestas, fueron que no sabian, es decir no se identifica si se realizan
gestiones para minimizar los costos antes mencionados. Y otros opinan que: si lleva a
cabo constantemente gestiones pro activas, se nos recuerda con periodicidad que
trabajamos en equipo, si un integrante del equipo no entiende algo puede consultar con
el resto para resolver, estamos en permanente reorganizacion para llegar a una
comunicacion eficiente y adaptada a las necesidades de los equipos. Reuniones de
equipo, andlisis de clientes en conjunto, armando de procedimientos € instructivos.
Coordinacion general, reuniones grupales, individuales. Se han desarrollado jornadas de
capacitacion en cuanto a la comunicacion afirmativo, debatir para buscar una solucion.
.Consideras que el uso de tecnologias y herramientas de comunicacion ha
impactado positivamente en la eficiencia y reduccion de costos? Por favor,
explique.

Algunas de las respuestas fueron las siguientes:

e Considero que el home office ha impactado positivamente en la empresa, aparté
de la reduccion de recursos (electricidad, alimentos, etc.), nos permitio
demostrar la capacidad de trabajo frente a un problema grave y que pudimos
adaptarnos sin problemas como equipo. También la posibilidad de trabajar
algunos dias desde casa, permite el trabajo en un ambiente de mas
concentracion, aunque estoy de acuerdo en que es necesario el contacto con el
resto de los compafieros algunos dias a la semana. También se traduce en
reduccion de costos poder realizar reuniones virtuales, lo que evita viajes
costosos. El uso de tecnologias nos permite estar en constante comunicacion.

e Considero que si deberia ser asi, pero no lo sé efectivamente ni puedo
argumentar con casos puntuales de la organizacion en cuestion.

e En algunos casos si, y en otros si esa tecnologia no se usa para mas

comunicacion con el cliente, es inutil.
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e Si, hoy en dia se puede tener contacto inmediato o al menos dejar un correo con
lo que se necesita explicar a cualquier hora lo mismo que por whatsapp y sin
costos adicionales.

e Si. Tanto a nivel interno como externo. Por ej. capacitaciones online del equipo
interno y capacitaciones online a clientes evitando viaticos. Relevamiento de
informacion de los clientes a treves de distintas tecnologias. Publicidad en redes,
evitando folleteria a gran escala.

e Si, por ejemplo, reuniones que pueden ser celebradas de manera virtual evitan
todo el costo que conlleva un encuentro fisico, la virtualidad la mayoria de los
tramites dejaron de ser presenciales (reducen todo tipo de vidticos) no creo que
sea positivo en su totalidad ya que da imposibilidad de poder llegar de otra
manera (cara a cara) con todas sus implicancias.

e Totalmente. La comunicacion fluida a través de mensajeria instantanea,
dinamiza el trabajo y en caso de errores o ineficiencias, estds no impactan con
un costo elevado.

e Si. Informacién necesaria al alcance de todos.

e Si, reuniones virtuales que reducen tiempo dedicado a la reunién y costos de
movilidad.

e Si el pode trabajar a distancia pudiendo trabajar mas tranquilos y con ello
cumplir mas rapido. Las gestiones a y/andlisis y estar de todos modos
conectados con la oficina.

e Si, el uso de herramientas como el sistema, programas de dibujo, etc., ayudan a

la agilizacidn y organizacion de tramites.

De las 20 personas que respondieron a la entrevista, cuatro son profesionales

independientes y uno de ellos socio estratégicos de la organizacion.
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{ Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Consideras que se logra su plena integracion

en el equipo y la cultura organizacion?

20 respuestas

@®si

® No

® Talvez

@ No corresponde responder.-

@ No se. No los conozco trabajando

Fuente: Elaboracion propia.

{ Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Existe un contrato por trabajo, donde las partes
se comprometan a cumplir con la calidad y confidencialidad en el trabajo conjunto?

20 respuestas

@®si

® No

® Talvez

@ No corresponde responder.-

Fuente: Elaboracion propia.
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Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Se informan los resultados obtenidos del

trabajo propuesto?
20 respuestas

®si
® No
@ No Corresponde responder.-

Fuente: Elaboracion propia.

Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Se evaltan los resultados de los trabajos
realizado en alianza?

20 respuestas

@ si

60% ® No

® Talvez

@ No corresponde responder.-

o

Fuente: Elaboracion propia.

En las preguntas anteriores, se puede analizar visualizar la opinion de los
profesionales/Socios estratégicos externos, pero la siguiente pregunta resume las cosas
mas importantes para lograr el trabajo en equipo y la comunicacion necesaria para que
los resultados a nivel monetario alta mente rentables.

Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Existen desafios en términos de
coordinacion, comunicacion y reparto equitativo de responsabilidades entre la
organizacion y los socios estratégicos? Mencionar cuales; o indicar que No

corresponde responder.
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Las respuestas fueron las siguientes:

Siempre dadas las diferentes actividades, el factor principal es coincidir a la hora
de reuniones grupales.

Si, sé coordinan reuniones o llamados, para estar en temas compartidos con
aquellos profesionales independientes/socios estratégicos cuando es necesario
So6lo en proyectos puntuales de interés econdémico.

Vision compartida.

Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Se evalian los resultados de los trabajos
realizado en alianza?

20 respuestas

®si
® No
Tal vez
@ No corresponde responder.-

Fuente: Elaboracion propia.

Esta ultima pregunta analizada, nos muestra la necesidad de unificar la manera de

trabajar con profesionales externos, aun asi, aunque estas sean diferentes, pero si

identificar los canales de comunicacion, estipular tiempos, honorarios, y evaluacion de

costos y resultados.

Por ultimo, se les dio lugar a sugerencias, voy a mencionar algunas de ellas.

Opiniones y recomendaciones: ;Tienes alguna sugerencia o recomendacion para

mejorar la comunicacion en la organizacion?

Desde mi posicion externa es dificil ver al equipo en su conjunto en el area de

mi desempefio. También aprovecho para mencionar lo poco claros que son los
presupuesto enviados a clientes.

Se agradece siempre la libertad y confianza con la que trabajamos.

Podria sugerir que se generan reuniones mas a menudo, idealmente segregadas
por areas, y con comunicacion de datos estadisticos. Se podrian generar

informes mensuales con las noticias y proyectos mas destacados de la
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organizacion en dichos periodos. Disponer de informacioén mas fluida y directa
(principalmente para los externos) sobre mision, vision y organigrama de la
empresa, ademas, de cualquier cambio que surja.

Seguir haciendo el esfuerzo de mantenernos a todos los equipos comunicados y
fomentar las reuniones de equipo (En el formato que le sirva a cada uno) para
generar conversaciones de debate y crecimiento ademads de buen clima laboral.
Mantener compromiso y frecuencia con las reuniones entre los distintos equipos,
mejorar los procedimientos y formularios para relevar informacion de los
clientes a fin de captar su necesidades y crear otras que no se tenian en
consideracion hasta el momento. Ordenar y actualizar carpetas de uso comun a
todas las éreas.

Boletin interno.

Lineamientos mas claros, y des jerarquizar los didlogos.

Utilizacion més proactiva en la carga de informacion en el sistema.

Mayor comunicacion con las diferentes areas.

Hacer reuniones regulares, grupales.

Fomentar el uso de las herramientas disponibles para lograr generar buenos

habitos comunicacionales.
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2. Desarrollar alternativas o cursos de accion.

El objetivo principal de este estudio de caso fue analizar como la comunicacidon impacta
en sus ganancias, centrandose en los costos directos e indirectos asociados a la
comunicacion, proporcionar una vision profunda sobre como la comunicacion en las
organizaciones afecta directamente a su rentabilidad y lograr una comprension mas
clara de la importancia de la comunicacion efectiva.

Tras el analisis exhaustivo de los datos y una observacion detallada en el lugar de
trabajo, combinado con la recopilacion de informacion directamente de la
administracion, hemos formulado un conjunto de acciones propuestas.

En este contexto, surge la necesidad de comunicar elementos clave a los miembros del
equipo con menos experiencia, mientras que también se identifican numerosas areas con
potencial de mejora. Estas mejoras abarcan ajustes en metodologias existentes y una
comunicacion mas efectiva en general.

Si bien la organizacion se encuentra en un momento de restructuracion, es importante
definir protocolos de comunicacion claros y efectivos, para asegurar que la informacion
fluya de manera eficiente y precisa dentro de una organizacion.

Mucho de lo propuesto a continuacion existe en la organizacidn, pero no se presentan de
una manera ordenada o no son recordados periodicamente para mantener a todos
actualizados. Tampoco el hecho de que no se cumplan son una falta en el
procedimientos, minimizando su falta de cumplimiento.

Comunicacion Interna:

Definir y Presentar el organigrama, la mision y vision de la organizacion.

Establecer canales formales para la comunicacion interna, como correos electronicos,
intranet (sistema de Presupuestos y Gestion).

Definir la estructura de asuntos para correos electronicos y utilizar titulos descriptivos
para facilitar la busqueda y clasificacion.

Fomentar la practica de CC (con copia) solo a los involucrados relevantes para evitar
sobrecargar las bandejas de entrada.

Comunicacion Externa:

Designar un equipo o persona responsable de manejar la comunicaciéon externa con
clientes, proveedores y socios.

Establecer plantillas y pautas para correos electronicos y otros tipos de comunicacion

que mantengan una imagen profesional y coherente de la organizacion.
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Reuniones:

Establecer un propdsito claro para cada reunién y compartir una agenda antes del
encuentro.

Presentarse con los informes y estados actualizados de cada tarea.

Definir la duracion estimada y adherirse a un horario para mantener la eficiencia.
Asignar un moderador o facilitador para asegurar que la reunidon se mantenga enfocada
y todos tengan oportunidad de participar.

Comunicacion de Crisis:

La "Comunicacion de Crisis" se refiere a la estrategia y acciones que una organizacion
implementa para comunicarse de manera efectiva y transparente cuando una
organizacion se enfrenta a una situacion critica o de crisis, implica la planificacion y
ejecucion de un enfoque estratégico.

Un plan de comunicacion de crisis practicamente incluye:

Establecer un equipo de gestion de crisis y definir roles y responsabilidades.

Crear un protocolo para comunicar de manera rapida y efectiva en situaciones de crisis a
empleados, clientes, socios.

Establecer como se comunicara la situacion a los empleados y como se gestionaran sus
inquietudes.

Analizar como se manejo6 la crisis después de que haya pasado y como se puede mejorar
en el futuro.

Comunicacion de Cambios Organizacionales:

Definir una estrategia para comunicar cambios importantes en la estructura
organizacional, politicas o procedimientos.

Utilizar multiples canales de comunicacion para asegurar que todos los empleados
reciban la informacion de manera adecuada y consistente.

Protocolo de Respuesta a Clientes:

Establecer un tiempo de respuesta estandar para consultas y solicitudes de clientes.
Definir como manejar quejas y problemas, incluyendo un proceso de escalada en caso
de que no se pueda resolver en el primer nivel de contacto.

Comunicacion entre diferentes equipos:

Implementar sistemas de gestion de proyectos para facilitar la colaboracion entre
equipos y departamentos.

Establecer puntos de contacto entre departamentos para asegurar una comunicacion

fluida y la resolucion eficiente de problemas integrales.
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Uso de Herramientas Colaborativas:

Existen herramientas como plataformas de colaboracion en linea y almacenamiento en
la nube para compartir documentos y recursos de manera centralizada; deberan ser
organizados, ordenados, con protocolos de formas, actualizacion y control.
Comentarios y evaluacion:

Establecer momentos regulares para proporcionar retroalimentacion a los empleados y
recibir su retroalimentacion.

Utilizar encuestas y evaluaciones para medir la satisfaccion de los empleados con los
canales de comunicacion y realizar mejoras segun los resultados.

Actualizacion de protocolos:

Establecer un proceso para revisar y actualizar los protocolos de comunicacion de
manera regular para adaptarse a las necesidades cambiantes de la organizacion.

Lo importante es que los protocolos sean claros, estén bien comunicados a todos los
miembros y se apliquen consistentemente para lograr una comunicacion efectiva en toda
la organizacion.

También se sugiere se realicen protocolos de comunicacion sélidos y efectivos, para
trabajar con profesionales independientes, proveedores externos o socios estratégicos.
Se proponen pautas para garantizar una comunicacion fluida y asegurar de que los
trabajos colaborativos sean efectivos y rentables para ambas partes:

Definir Objetivos y Expectativas:

Antes de comenzar cualquier proyecto, establecer claramente los objetivos y
expectativas de ambas partes.

Discutir los resultados esperados, los plazos y los requisitos especificos del trabajo.
Director del Canal de Comunicacion:

Definir un canal de comunicacion principal para mantener la conversacion centralizada
y organizada. Puede ser un correo electronico, una plataforma de mensajeria o un
sistema de gestion de proyectos.

Frecuencia de Comunicacion:

Establecer una frecuencia regular de comunicacidn para actualizaciones y seguimiento.
Esto puede ser semanal, quincenal o mensual, segun la duracion y la complejidad del
proyecto.

Reuniones de Sincronizacion:

Programar reuniones regulares para discutir el progreso, abordar problemas y objetivos.

Utilizar estas reuniones para compartir informacion clave y tomar decisiones conjuntas.
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Asignacion de Roles y Responsabilidades:

Definir roles y responsabilidades claras para cada parte involucrada en el proyecto. Esto
evita duplicacion de esfuerzos y malentendidos sobre quién hace qué.
Retroalimentacion Constructiva:

Proporcionar retroalimentacion constructiva de manera regular y honesta.

Reconocer el buen trabajo y sugiere mejoras cuando sea necesario.

Resolucion de Problemas:

Establecer un proceso para abordar problemas o desafios que puedan surgir.

Definir como se comunicaran y resolveran las discrepancias.

Evaluacion Conjunta del Proyecto:

Al finalizar cada proyecto, realice una evaluacion conjunta para analizar los resultados.
Discutir lo que funciond bien y lo que se puede mejorar en futuras colaboraciones.
Transparencia en Costos:

Documentar los detalles importantes de los proyectos, acuerdos y decisiones en un lugar
central.

Establecer claramente los términos de pago y los costos asociados con el trabajo.
Evitar sorpresas y malentendidos relacionados con la facturacion.

Confidencialidad:

Ambas partes deben comprender y respetar la confidencialidad.

Flexibilidad y Adaptabilidad:

Manter un enfoque flexible para adaptar los cambios en el proyecto o nuevas
circunstancias.

Comunicar cualquier cambio a tiempo y ajustar los protocolos segun sea necesario.

El trato con los clientes cuando se trabaja con socios estratégicos o profesionales
independientes sigue siendo esencial para construir relaciones exitosas y colaborativas.
Coherencia en l1a Comunicacion:

Asegurar que la comunicacion con los clientes sea coherente y coordinada entre su
organizacion y los socios o profesionales independientes.

Mantener una alineacion en los mensajes, y la informacion proporcionada para evitar
confusiones.

Comunicacion Clara y Concisa:

Ser claro en los mensajes y evita malentendidos. Proporcionar detalles especificos y
concretos. Utilizar un lenguaje sencillo y directo para facilitar la comprension de las

partes intervinientes.
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Comunicacion Transparente:

Involucrar a los socios estratégicos o profesionales independientes en la comunicacion
con los clientes cuando sea necesario.

Actualizacion periddica:

Mantener a los clientes informados sobre el progreso del trabajo en colaboracion.
Proporcionar actualizaciones periodicas y asegurarse de que los clientes se sientan
comodos y bien informados.

Mantener el Enfoque en el Cliente:

Cuando se trabaja con socios estratégicos o profesionales independientes, se debe
recordar que el cliente es la prioridad.

Mantener el enfoque en brindar valor al cliente y satisfacer sus necesidades.

El trato con los clientes cuando se trabaja con socios estratégicos o profesionales
independientes se requiere de una colaboracion armoniosa y un enfoque coherente para
garantizar que se cumplan las expectativas del cliente y se mantenga la calidad del
servicio. La clave es trabajar en equipo y comunicarse de manera efectiva para lograr
resultados exitosos y satisfactorios para todas las partes involucradas.

Al establecer estos protocolos de comunicacion y colaboracion con profesionales
independientes o socios estratégicos, se crea una base soélida para una relacion
productiva y mutuamente beneficiosa. La transparencia, la claridad y la eficiencia en la

comunicacion son esenciales para lograr trabajos conjuntos exitosos y rentables.



43

Conclusion.

En conclusion, este estudio de caso arroja luz sobre un aspecto critico, pero a menudo
subestimado de la gestion empresarial: la comunicacion en las organizaciones y su
profundo impacto en la rentabilidad, especialmente en una organizacion prestadora de
servicios y con una modalidad de trabajo mixta. Uno de los aspectos mas destacados es
la falta de reconocimiento por parte de los contadores en las organizaciones de la
importancia de analizar la comunicaciéon como un costo indirecto en la ecuacion de la
rentabilidad.

Los resultados de esta investigacion han demostrado de manera concluyente que la
comunicacion efectiva, tanto interna como externa, influye de manera significativa en
los resultados financieros de una organizacion. Al considerar los costos directos, como
los gastos en tecnologia y herramientas de comunicacion, y los costos indirectos, como
la rotacion de personal, la insatisfaccion de los clientes y la disminucién de la
productividad debido a problemas de comunicacion, se revela que la comunicacion es
una inversion estratégica en lugar de un simple gasto operativo.

En una organizacién prestadora de servicios, donde la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente son fundamentales para el éxito, la comunicacion eficaz se
traduce directamente en una mayor retencion de clientes y en un incremento de los
ingresos. La colaboracion entre equipos y la comprension de las expectativas de los
clientes mejoran la eficiencia y la efectividad de los servicios ofrecidos, lo que, a su vez,
impacta en la rentabilidad de la organizacion.

En resumen, este estudio de caso enfatiza la necesidad de que las organizaciones
reconozcan la comunicacion como una inversion critica que afecta directamente a su
rentabilidad. Ignorar los costos indirectos de la comunicacion puede llevar a una
comprension incompleta de los factores que influyen en los resultados financieros.
Aquellas organizaciones que comprendan y prioricen la comunicacion efectiva estaran
mejores preparadas para mantener y mejorar su rentabilidad en un entorno empresarial

altamente competitivo y en constante cambio.



Anexos.

2/8123, 22:06 Encuesta -

Encuesta.-

Obtener

una vision general de la percepcidn de los colaboradores internos,
profesionales independientes, socios estratégicos; sobre el impacto de la
comunicacion en la rentabilidad de la organizacion.

* Indica que la prequnta es obligatoria

b

1. Edad: *

2. Antigliedad de trabajo en o con la organizacion: *

3. Rolen la organizacion: *

Marca solo un dvalo.

) Colaborador interno
) Profesional independiente

_- ) Socio estratégico

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit

114
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2/8/23, 22:06 Encuesta.-

4. Enuna escaladel 1al 5, ;cual es su nivel de acuerdo con la siguiente
afirmacion "La comunicacion interna en la organizacion es efectiva y contribuye
a mi productividad y eficiencia laboral"?
1 (Totalmente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo).

Marca solo un évalo.

5. ¢Como describirias la calidad de la comunicacion interna en la organizacion? *

Marca solo un évalo.

) Excelente
) Buena
) Regular

) Mala

6. ¢Conoces el organigrama de la organizacion? *

Marca solo un évalo.

) Si
) No

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit

2114

45
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2/8/23, 22:06 Encuesta.-

7. ¢Conoces el mision y vision de organizacion? *
Marca solo un dvalo.

) Si

[ JNo

8. Menciona 5 palabras claves, del objetivo de la organizacion: *

9. ¢Conoces cual es el "Servicio Integral" que ofrece la consultora? *
Marca solo un évalo.

) Si
) No

) Tal vez

10.  ¢Con qué frecuencia recibe informacion clara y actualizada sobre los objetivos *

y metas de la organizacién?
Marca solo un dévalo.

) Siempre

() Aveces

) Nunca

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit 3/14




2/8/23, 22:06 Encuesta.-

11.  ;Qué canales o herramientas de comunicacion se utilizan con mayor .
frecuencia en la organizacién? (Selecciona todas las opciones que aplican)

Selecciona todas las opciones que correspondan.

[ | Correo electrénico
_7 Reuniones presenciales
|| Videoconferencias
f_ Mensajeria instantanea

174 Plataforma interna

7 Otros:

12. ¢Crees gue una comunicacion interna efectiva influye en tu productividad y *
eficiencia en el trabajo?

Marca solo un évalo.

(Osi

( JNo

(") No estoy segura/o.-

13. ¢Ha experimentado barreras de comunicacion interna que afectan tu <

desempefio o la toma de decisiones? En caso afirmativo, por favor describe
algunas de ellas.

14. ;Consideras que existe comunicacion interna sdlida y clara en tu area de c
trabajo?

Marca solo un évalo.

C_Dsi

) No

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit 4/14
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2/8/23, 22:06 Encuesta -

15. ¢ Como calificarias la comunicacién entre los diferentes departamentos o i
equipos de trabajo en términos de colaboracion y coordinacion? Siendo 1
"Nada efectiva" y 5 "Extremadamente efectiva™

Marca solo un évalo.

16. ¢Sientes que la comunicacion interna fomenta un ambiente de trabajo *
transparente y de confianza?

Marca solo un évalo.

) Si
) No

17. ¢Das opiniones o ideas sobre como mejorar la organizacion y comunicacién = *
interna?

Marca solo un évalo.

) Si
) No

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit 5/14




2/8/23, 22:06 Encuesta.-

18. ¢Te sucede, que los clientes rechazan presupuestos? *
Marca solo un dvalo.

) Nunca
) Poco Frecuente

C _ ) Siempre

19.  ¢Como percibe la efectividad de la comunicacion externa de la organizacion

para atraer y retener clientes?
Marca solo un dvalo.

) Muy efectiva
() Efectiva
() Poco efectiva

() No estoy seguro/a

20. ;Con que frecuencia sientes disminucion de la productividad, errores o

retrabajos?
Marca solo un évalo.
) Nunca

(_ ) Poco Frecuente

() Siempre

21.  ;Con que frecuencia identificas la insatisfaccion del cliente? *

Marca solo un évalo.

() Nunca
() Poco Frecuente

) Siempre

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit
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2/8/23, 22:06 Encuesta.-

22. ;Cual es su nivel de acuerdo con la siguiente afirmacién “La comunicacion .
externa de |la organizacion transmite una imagen positiva y confiable de la
empresa"? 1 (Totalmente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo).

Marca solo un évalo.

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit 714




2/8/23, 22:06 Encuesta.-

23.  ;En quée medida cree que la comunicacion externa ha influido en la
generacion de ingresos para la organizacion? 1 (Poca medida) a 5 (Gran
Medida).

Marca solo un évalo.

24. Entu experiencia, ¢qué aspectos de la comunicacion externa se consideran
mas relevantes para atraer y retener clientes, y mejorar la rentabilidad?

Marca solo un évalo.

) Gestion de relaciones con los clientes
(") Comunicacién claray coherente de la propuesta de valor
( 7 ) Participacién en eventos y relevantes
) Publicidad y marketing efectivo

() Otros:

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit

8/14




2/8/23, 22:06 Encuesta.-

25. ;Sabes sila organizacion realiza analisis de retorno de inversién (ROI) para
evaluar la efectividad de las actividades de comunicacién externa?

Marca solo un évalo.

C Dsi
) No

26. En caso afirmativo, ;sabes como se utilizan los resultados de estos analisis?
Marca solo un dvalo.

O Si
) No

27. ;Ha identificado los costos directos asociados a las actividades de
comunicacion en la organizacion? Si es asi, por favor describe algunos
ejemplos.

28. ;Ha experimentado costos indirectos debido a una comunicacion ineficiente,
como peérdida de tiempo, malentendidos o conflictos internos? En caso
afirmativo, por favor describa algunos ejemplos.

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit

*

*

9/14
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2/8/23, 22:06 Encuesta.-

29. ,lLa organizacion lleva a cabo una gestion pro-activa para minimizar los costos *
asociados a una comunicacion ineficiente? Si es asi, ¢sabes, qué medidas se
han implementado?

30. ;Consideras que el uso de tecnologias y herramientas de comunicacion ha "
impactado positivamente en la eficiencia y reduccion de costos? Por favor,
explique.

31. Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Consideras que se *
logra su plena integracion en el equipo y la cultura organizacion?

Marca solo un évalo.
JSi
) No

() Talvez

) No corresponde responder.-

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit 10/14
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2/8/23, 22:06 Encuesta.-
372 Profesionales independientesISocios estratégicos: g,Consideras que e

existen barreras o conflictos relacionados con su estatus de "externos"?

En Caso de responder Si, mencionar cuales.

Marca solo un évalo.

) Si
) No

) No corresponde responder.-

33. Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Consideras que *
existe coherencia y calidad en el asesoramiento brindado por profesionales
independientes en comparacion con el equipo interno?

Marca solo un évalo.
) Si
) No
) Tal vez

) No corresponde responder.-

34. Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Existe un contrato por *
trabajo, donde las partes se comprometan a cumplir con la calidad y
confidencialidad en el trabajo conjunto?

Marca solo un évalo.
) Si
No

) Tal vez

) No corresponde responder.-

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit 1114
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2/8/23, 22:06 Encuesta.-

35. Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Se informan los o
resultados obtenidos del trabajo propuesto?

Marca solo un évalo.

) Si
) No

) No Corresponde responder.-

36. Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Existen desafios en *
términos de coordinacion, comunicacion y reparto equitativo de
responsabilidades entre la organizacion y los socios estratégicos? Mencionar
cuales; o indicar que No corresponde responder.-

37. Profesionales independientes/Socios estratégicos: ;Se evaltan los ¥
resultados de los trabajos realizado en alianza?

Marca solo un évalo.
) Si
) No
) Tal vez

(_ ) No corresponde responder.-

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit 12114




2/8/23, 22:06 Encuesta.-

38. Opiniones y recomendaciones: ;Tienes alguna sugerencia o
recomendacion para mejorar la comunicacion en la organizacion?

39. GRACIAS!!

Google no cred ni aprobé este contenido.

Google Formularios

https://docs.google com/forms/d/1sHbDTFilPBgwiPZchwSZRcl6Bv-88Aw4 BeESwgNHL Do/edit

13114
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