
 1

La  Asesor ía  y  Consul tor ía .   Creac ión  de  una  
Empresa  para  e l  Manejo  de  

La  Imagen  Corporat iva .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Luis  A l fonso  Montes  Idárraga  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Univers idad  de  Maniza les  
Facu l tad  de  Comunicac ión  Soc ia l  y  Per iod ismo 

Campo de  la  Comunicac ión  Organ izac iona l  
Maniza les  

2006  



 2

La  Asesor ía  y  Consul tor ía .   Creac ión  de  una  
Empresa  para  e l  Manejo  de  

La  Imagen  Corporat iva .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

L u i s  A l fon so  Mont e s  I dá r ra ga  
 
 
 
 
 

T r aba jo  d e  g rado  pa ra  op t a r  a l  t í t u lo  d e  
Comun i cado r  So c ia l  y  P e r iod i s t a .  

 
 
 
 
 

D i r e c to r  
Jo rg e  I ván  Ju rado  Sa l gado  
Adm in i s t r ado r  d e  Empre sa s  
Mag í s t e r   en  Adm in i s t ra c ión  

 
 
 
 
 
 

Un i v e r s i dad  d e  Man i za l e s  
F a cu l t ad  d e  Comun i ca c ión  Soc i a l  y  P er i od i smo  

Campo  de  l a  Comun ic a c i ón  Organ i za c iona l  
Man i za l e s  

2006  



 3

                                                                                     Nota  de  a cep t a c i ón  
 

                                        ______________________________________ 
______________________________________ 
______________________________________ 
______________________________________ 
______________________________________ 
______________________________________ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

______________________________________ 
                                               F i rma  d e l  p r e s i d e n t e  d e l  j u r a d o  

 
 
 

______________________________________ 
                                                                                        F i rma  de l  j u rado      

 
 
 

______________________________________  
                                                                                        F i rma  de l  j u rado                     

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Man iza l e s ,  4  de  D i c i embre  d e l  2006  



 4

AGRADECIMIENTOS :  
 

J o rg e  I v án  Ju rado  Sa l gado .  
G rupo  humano  B ib l i o t e ca  Un iv e r s i dad  d e  Man i za l e s .  

Depar t amento  d e  I nv e s t i g a c ione s  F a cu l t ad  de  
Comun i ca c ión  So c ia l  y  P er i od i smo .  

A  m i  f am i l i a  y  am igo s .  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 5

Resumen  
 
L a  p r o p u e s t a  q u e  s e  p r e s e n t a  t i e n e  c omo  f i n  l a  c r e a c i ó n  d e  
u n a  o r g an i z a c i ó n  d e  A s e s o r í a  y  C o n su l t o r í a  e n  
c omun i c a c i o n e s ,  e n f o c a d a  a l  d e s a r r o l l o  d e  l a  Im ag en  
C o r p o r a t i v a  p a r a  emp r e s a s   y  o t r a s  i n s t i t u c i o n e s .  
 
L a  p u e s t a  e n  m a r c h a  d e  l a  m i sma ,  s e  a p o y a  e n  l o s  p r i n c i p i o s  
d e  D i r e c c i o n am i e n t o  E s t r a t é g i c o ,  e n  l o s  a p o r t e s  d e  t e ó r i c o s  
y  e s p e c i a l i s t a s ,  y  e n  e s t u d i o s  r e a l i z a d o s  a c e r c a  d e l  t ema .    
D e  i g u a l  f o rma ,  s e  b u s c a  e s t a b l e c e r  l a  p e r t i n e n c i a  y  l a  
c omp e t e n c i a  q u e  p u e d a  t e n e r  c o n  a l g u n a s  d e  l a s  emp r e s a s  
q u e  o f r e c e n  s e r v i c i o s  d e  c omun i c a c i ó n  e n  M an i z a l e s .  
  
L a  i d e a  d e  r e u n i r  a  u n  g r u p o  i n t e r d i s c i p l i n a r i o  q u e  e s t é  a l  
f r e n t e  d e  l a  c r e a c i ó n  d e  h e r r am i e n t a s  y  s i s t ema s  i n t e g r a l e s  
d e  c omun i c a c i ó n ,  c o n  l o s  r e q u e r im i e n t o s  a c t u a l e s  e n  
t e c n o l o g í a  y  e n  l a s  ú l t im a s  t e n d en c i a s  emp r e s a r i a l e s  d e  a l t o  
r e n d im i e n t o ,  s u r g e  p o r  l a  n e c e s i d a d  d e  e n c on t r a r  f o rma s  
p a r a  i n t e r r e l a c i o n a r  l o s  p r o du c t o s  p u b l i c i t a r i o s  
c o r p o r a t i v o s ,  c r e a n d o  o p c i o n e s  p a r a  e s t r u c t u r a r  o  m e j o r a r  
l a s  a c t i v i d a d e s  o r g a n i z a c i o n a l e s  d e  l a s  i n s t i t u c i o n e s  c omo  
u n a  f o r t a l e z a  c omp e t i t i v a  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a s  m i sma s .  
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ABSTRACT  
 
 
 
 

Th e  p r o p o s a l  t h a t  i s  p r e s e n t e d  h a s  a s  e n d  t h e  c r e a t i o n  o f  a n  
o r g a n i z a t i o n  o f  A s s e s s e s  a n d  C on s u l t a n t  i n  c ommun i c a t i o n s ,  
f o c u s e d  a l  d e v e l o pmen t  o f  t h e  C o r p o r a t e  Im a g e  f o r  
b u s i n e s s e s  a n d  o t h e r  i n s t i t u t i o n s .  
 
I t  i s  s e t  i n  mo t i o n  o f  t h e  s ame  o n e ,  i s  s u p po r t e d  i n  t h e  
p r i n c i p l e s  o f  S t r a t e g i c  A d d r e s s i n g ,  i n  t h em  c o n t r i b u t e s  o f  
t h e o r e t i c i a n s  a nd  s p e c i a l i s t s ,  a n d  i n  s t u d i e s  c a r r i e d  o u t  
a b o u t  t h e  t h eme .   O f  e q u a l  f o rm ,  i s  s o u g h t  t o  e s t a b l i s h  t h e  
r e l e v a n c e  a n d  t h e  c omp e t e n c e  t h a t  c a n  h a v e  w i t h  s om e  o f  t h e  
b u s i n e s s e s  t h a t  o f f e r  s e r v i c e s  o f  c ommun i c a t i o n  i n  
M an i z a l e s .   
  
T h e  i d e a  t o  m e e t  t o  a  p r o f e s s i o n a l  g r o u p  t h a t  b e  a l  f r o n t  o f  
t h e  c r e a t i o n  o f  t o o l s  a n d  i n t e g r a l  s y s t em s  o f  c ommun i c a t i o n ,  
w i t h  t h e  p r e s e n t  r e q u e s t s  i n  t e c h n o l o g y  a n d  i n  t h e  l a s t  
b u s i n e s s  t e n d e n c i e s  o f  h i g h  p e r f o rman c e ,  a r i s e s  f o r  t h e  n e ed  
t o  f i n d  f o rm s  t o  i n t e r r e l a t e  t h e  c o r p o r a t e  a d v e r t i s i n g  
p r o du c t s ,  c r e a t i n g  o p t i o n s  f o r  s t r u c t u r e  o r  t o  imp r o v e  t h e  
a c t i v i t i e s  o r g a n i z a t i o n a l  b e h a v i o r  o f  t h e  i n s t i t u t i o n s  a s  a  
c omp e t i t i v e  f o r t r e s s  f o r  t h e  d e v e l o pmen t  o f  t h e  S am e .    
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1 .  I n t roducc i ón  
 
E l  é x i t o  e n  e l  f u n c i o n am i e n t o  y  s o s t e n im i en t o  d e  l a  
e s t r u c t u r a  o r g an i z a c i o n a l ,  s e  d e b e  e n  g r a n  m ed i d a  a  l a  
e f i c a c i a  a l c a n z a d a  p o r  l a s  d i n ám i c a s  y  p r o c e s o s  d e  
c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  y  e x t e r n a  q u e  d e b e n  p o n e r s e  e n  
m a r c h a  p o r  s u s  i n t e g r a n t e s .   E s t a s  h a b i l i d a d e s ,  
c omp e t e n c i a s ,  y  l a  c a p a c i d a d  p a r a  i n t e r a c t u a r ,  s o n  e l  m a y o r  
c a p i t a l  c o n  e l  q u e  c u e n t a n  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  S i  é s t a s  n o  
e n c u e n t r an  l a  f o rma  e f i c a z  p a r a  c omun i c a r s e  e n t r e  s í ,  n o  
p o d r á  e f e c t u a r s e  u n  a d e cu a d o  d e s emp eñ o  o r g a n i z a c i o n a l .  
 
P a r a  l o g r a r  e s t o s  o b j e t i v o s  e s  n e c e s a r i o  imp l emen t a r  
e s t r a t e g i a s  i n t e g r a l e s ,  q u e  g e n e r e n  c amb i o s  p r o f u n d o s  
r e f l e j a d o s  e n  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  d e  l a s  emp r e s a s ,  q u e  e n  
u n  e n t o r n o  c omp e t i t i v o  y  c amb i a n t e ,  l a s  mo t i v a  a  
p e rman e c e r  a c t u a l i z a d a s  e n  h e r r am i e n t a s  y  t e c n o l o g í a s  d e  
f á c i l  a p l i c a c i ó n .  
 
L a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  s e  c o n s t i t u y e  e n  l a  m e j o r  
h e r r am i e n t a  d e  p r o y e c c i ó n  emp r e s a r i a l  t a n t o  i n t e r n a  c omo  
e x t e r n a ,  y  é s t a  e s  a  l a  v e z ,  c o l umna  v e r t e b r a l  d e l  d e s a r r o l l o  
o r g a n i z a c i o n a l  q u e  p e rm i t e  q u e  l a s  o r g an i z a c i o n e s  c o n t i n ú en  
a c t i v a s  y  c omp e t i t i v a s .  
 
E n  e l  d e p a r t amen t o  d e  C a l d a s  y  m á s  e s p e c í f i c amen t e  e n  
M an i z a l e s ,  e x i s t e n  d i f e r e n t e s  o r g a n i z a c i o n e s  q u e  p r e s t a n  l o s  
s e r v i c i o s  d e  c omun i c a c i ó n  ( a g e n c i a s  d e  p u b l i c i d ad ,  emp r e s a s  
d e  m ed i o s ,  p r o d u c t o r a s  d e  t e l e v i s i ó n  )  p e r o  é s t a s ,  n o  
r e a l i z a n  u n a  c o n e x i ó n  e n t r e  u n o  y  o t r o  s i s t ema  med i á t i c o ,  e s  
d e c i r ,  q u e  n o  s e  c u e n t a  c o n  u n  d i a g n ó s t i c o  g e n e r a l  d e  l a s  
n e c e s i d a d e s  d e  l a  emp r e s a  s i n o  m á s  b i e n ,  q u e  s e  r e s p o n d e  a  
u n a  d emand a  p a r t i c u l a r  q u e  s o l u c i o n a  l a  c amp añ a  o  
e s t r a t e g i a  d e  a l g ú n  d e p a r t amen t o  e s p e c í f i c o ,  p e r o  q u e  
mu c h a s  v e c e s ,  n o  t i e n e  q u e  v e r  c o n  l o s  l i n e am i e n t o s  
p r o pu e s t o s  p o r  l a  a dm i n i s t r a c i ó n  o  c o n  l o s  i n t e r e s e s  d e  l o s  
p r o p i e t a r i o s  y  a c c i o n i s t a s  d e  l a  m i sma .  
 
L a  c r e a c i ó n  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  s i r v a  d e  a s e s o r a  y  
c o n s u l t o r a  e n  c u a n t o  a l  m an e j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  
s e r v i r á  p a r a  c o n e c t a r  y  p r o y e c t a r  l a  m i s i ó n  d e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  y  d e  i g u a l  f o rma ,  c amb i a r á  e l  p e n s am i e n t o  d e  
l o s  i n t e g r a n t e s  d e  c a d a  g r u p o  i n t e r d i s c i p l i n a r i o  q u e  a h o r a  
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e n c o n t r a r á n  m e j o r e s  h e r r am i en t a s  p a r a  l a  p u e s t a  e n  m a r c h a  
d e  s u s  m e t a s .   C o n  u n a  Im ag e n  p ú b l i c a  o  c o r p o r a t i v a  
r e e s t r u c t u r a d a ,  l o s  n u e v o s  g r u po s  emp r e s a r i a l e s  t e n d r á n  a  
d i s p o s i c i ó n  a b u nd an c i a  d e  p r o d u c t o s  p o r t á t i l e s ,  
p e r s o n a l i z a d o s ,  e s t i l i z a d o s  y  m i n i a t u r a ,  q u e  a h o r a  p e rm i t e n  
t r a s p a s a r  c u a l q u i e r  b a r r e r a  y  p o s i c i o n a r  e l  e s t á n d a r  d e  s u  
p r o du c c i ó n  n o  s ó l o  n a c i o n a l ,  s i n o  i n t e r n a c i o n a lmen t e .  
 
T e n d r á n  t amb i én ,  u n a  c o h e r e n c i a  e n  s u  m i s i ó n ,  v i s i ó n  y  
v a l o r e s  q u e  g e n e r a r á  e n t r e  s u s  m i emb r o s ,  e s e  s e n t i d o  d e  
p e r t e n e n c i a  q u e  a d o l e c e n  e n  g en e r a l  l a s  i n s t i t u c i o n e s  y  q u e  
s e g ún  D ou g l a s  M cG r e g o r 1,  u n  v i s i o n a r i o  q u e  s e  a d e l a n t ó  e n  
mu c ho s  d e  l o s  c o n c e p t o s  q u e  h o y  m an e j a  l a  a dm i n i s t r a c i ó n ,  
s e  h a  t r a t a do  d e  a p l i c a r  d e n t r o  d e  l a  p l a n e a c i ó n  e s t r a t é g i c a  
y  p o r  d e s c o no c im i e n t o ,  n o  h an  s i d o  p u e s t o s  e n  ma r c h a .  
 
E n  l a  a c t u a l i d ad ,  e x i s t e  u n a  t e n d e n c i a  a  c a p i t a l i z a r  e l  
t a l e n t o  h umano  d e  c a d a  o r g a n i z a c i ó n ,  g e n e r an d o  n o  s ó l o  
c r e c im i e n t o ,  s i n o  p e r t e n en c i a  y  u n  e x c e l e n t e  c l im a  
o r g a n i z a c i o n a l ,  q u e  e n  s í ,  e s  l a  t a r e a  f u n d amen t a l  d e  t o d a s  
l a s  emp r e s a s  q u e  s e  p r o y e c t a n  e n  e s t e  n u e v o  m i l e n i o  y  q u e  
d e s a r r o l l a n d o  u n a  c l a r a  Im a g en  C o r p o r a t i v a ,  s u s t e n t a d a  y  
a p o y a d a  p o r  l a s  ú l t im a s  t é c n i c a s ,  l o g r a r á  u n a  e x c e l e n t e  
p r o y e c c i ó n  y  e f i c a c i a  e n  s u s  p r o c e s o s .   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 HEIL, Gary. BENNIS, Warren y STEPHENS, Deborah C.  El Pensamiento Visionario de Douglas  
    McGregor , Oxford University Press, México, 2002 
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2 .  Ju s t i f i c a c ión  
 
Cu and o  s e  a b o r d a  e l  t ema  d e  L a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  d e  
c u a l q u i e r  o r g a n i z a c i ó n  s e  p l a n t e a n  d i f e r e n t e s  c o n c e p t o s  y  
p u n t o s  d e  v i s t a  q u e  f i n a lm en t e ,  c o n s t i t u y en  l a  c o l umna  
v e r t e b r a l  o  p e rm i t e n  c o n o c e r  e l  q u e h a c e r  d e  l a  m i sm a .    
S e g ún  J o a n  C o s t a ,  ¨…L a s  i d e a s ,  n o rma s  y  v a l o r e s  s e r á n  e n  s í  
l a  i d e n t i d a d  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  l a  f o rma  c omo  é s t a ,  e n t r e  a  
a n a l i z a r  l o s  a g en t e s  e x t e r n o s  o  s u  e n t o r n o ,  p e rm i t i r á  c r e a r  
u n a  l í n e a  d i r e c t a  y  e x i t o s a  c o n  e l  c o n s um i d o r  f i n a l  y  c o n  l a  
s o c i e d a d ¨ . 2 
 
S i emp r e  q u e  e x i s t a  u n a  emp r e s a ,  c o r p o r a c i ó n ,  i n s t i t u c i ó n  o  
c u a l q u i e r  a c t i v i d a d  e c o n óm i c a  o  s o c i a l ,  h a b r á  d e t r á s  d e  é s t a  
u n  g r u p o  h umano  y  é s t e  a  s u  v e z ,  g e n e r a r á  u n  imp a c t o  d o n d e  
s e  e n c u en t r e .   S e  e s  e l  r e s u l t a d o  d e  a c c i o n e s  y  t o d a s  é s t a s ,  
s e  v a n  c o n e c t a nd o  c o n  l a  a c t i v i d a d  c u l t u r a l .   S ó l o  d e p e n d e r á  
d e  c a d a  u n o  d e  e s t o s  g r u po s  p e rman e c e r  a c o r d e s  c o n  l o s  
l i n e am i e n t o s  d e  Im a g e n  e  i r  e v o l u c i o n a n d o  d e  a c u e r d o  c o n  
l o s  a v a n c e s  t e c n o l ó g i c o s  q u e  m a l  q u e  b i e n ,  h an  s e r v i d o  p a r a  
f a c i l i t a r  y  m e j o r a r  e l  a c c e s o  a l  t o r r e n t e  d e  i n f o rm a c i ó n  d e l  
q u e  s e  d i s p on e  a c t u a lm en t e .   
 
E n  mu c h o s  e s t u d i o s  a c e r c a  d e l  t ema  d e  l a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a  s e  h a n  c o n s i d e r a d o  d i f e r e n t e s  p u n t o s  d e  v i s t a  y  
s e  h a  t e o r i z a do  b u s c a n d o  p r e d e t e rm in a r  l a s  a c c i o n e s  o  
t a r e a s  a  d e s a r r o l l a r .   P e r o  e n  s u  g r a n  m a yo r í a ,  s e g ún  l o  
a f i rm a  Ma r ç a l  M o l i n é 3,  t e rm i n a n  c o n s t i t u y e n d o  e n  
i n t e r r e l a c i o n e s  o  r e t r o a l im en t a c i o n e s  d e l  e n t o r n o ,  q u e  
f i n a lm en t e ,  m o l d e a r á n  y  l o g r a r án  d a r  u n  c r i t e r i o  i n t e g r a do r  
y  c r e a t i v o ,  r e f l e j a d o  e n  u n a  e x c e l e n t e  Im a g e n  p ú b l i c a .  
 
I n t e g r a r  l o s  e l em en t o s  o  c r e a r  l a s  h e r r am i en t a s  y  s i s t ema s  
p a r a  a l c a n z a r  e s t o s  o b j e t i v o s  d e  Im a g en  C o r p o r a t i v a ,  e s  l o  
q u e  p r e t e n d e  c o n  l a  c r e a c i ó n  d e  u n a  o r g an i z a c i ó n  d e  
A s e s o r í a  y  C on su l t o r í a ,  e n c am i n a d a  a  d e s a r r o l l a r  c o h e r en c i a  
a  l a  h o r a  d e  s e r v i r  c omo  p u en t e  e n t r e  l o s  emp r e s a r i o s  y  l o s  
i n t e g r a n t e s  d e  l a s  emp r e s a s ,  y  a  s u  v e z ,  e n t r e  é s t o s  y  e l  
c o n s um i d o r  f i n a l .    

                                                 
2 COSTA, Joan  La Comunicación en Acción.  Informe sobre la nueva cultura de la gestión. Paidós PC   
    Buenos Aires, 1999 
3 MOLINÉ, Marçal  La Comunicación Activa.  Ediciones Deusto, Barcelona 2003, p, 43 



 13

 
E l  t r a b a j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  v a  mu ch o  má s  a l l á  d e  
u t i l i z a r  o  d e s a r r o l l a r  e l em en t o s  p u b l i c i t a r i o s ,  q u e  a u n qu e  
c o n s t i t u y en  u n a  d e  l a s  e t a p a s ,  s e r á n  m á s  b i e n ,  e l  r e s u l t a d o  
d e  u n  d i r e c c i o n am i e n t o  o  e s t r a t e g i a  q u e  d e t e rm i n a r á  t a n t o  
i n t e r n a  c omo  e x t e r n amen t e ,  l a  f i n a l i d a d  o  r a z ó n  d e  l a  
O r g a n i z a c i ó n  b i e n  s e a  p ú b l i c a ,  p r i v a d a  o  m i x t a .    
 
L a s  emp r e s a s  d e  p u b l i c i d a d  e n  M an i z a l e s  a c t u a lm en t e  
c a r e c e n  d e  a s e s o r e s  c omp e t en t e s  e n  a s u n t o s  r e l a c i o n a do s  
c o n  l a  Im ag e n  Pú b l i c a ,  y  e s  p r e c i s amen t e  a  e s t e  r e n g l ó n ,  a l  
q u e  s e  d e d i c a  g r a n  a t e n c i ó n ,  u t i l i z a n d o  e s t r a t e g i a s  
e n c am i n a d a s  a  e n c o n t r a r  e s a  v e n t a j a  c omp e t i t i v a  q u e  h a r á  
u n a  emp r e s a ,  d i f e r e n t e  d e  l a  o t r a  y  a  u n a  m a r c a ,  m á s  
r e c o r d a d a  q u e  l a s  d emá s .   
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3 .  Ob j e t i v o s  
 
 
3 . 1  Ob j e t i vo  Gene ra l   
 
C r e a r  u n a  o r g a n i z a c i ó n  d e  A s e s o r í a  y  C o n su l t o r í a  p a r a  e l  
m an e j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  c o n  e l  f i n  d e  mo t i v a r  a  
emp r e s a s  e  i n s t i t u c i o n e s  a  p e rman e c e r  a c t u a l i z a d a s  e n  
s i s t ema s  y  h e r r am i e n t a s  d e  c omun i c a c i ó n .    
 
 
 
3 . 2  Ob j e t i vo s  Espe c í f i co s :  
 
 
3 . 2 . 1    De s c r i b i r  l a  imp o r t a n c i a  d e  l a  c omun i c a c i ó n  e n  l a  
c o n f i g u r a c i ó n  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a .  
 
 
3 . 2 . 2  D e f i n i r  l a  A s e s o r í a  y  l a  C o n su l t o r í a  c omo  e s t r a t e g i a s  
emp r e s a r i a l e s  d e  a p o y o  y  a c omp añ am i e n t o  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  
y  l a  s o s t e n i b i l i d a d  emp r e s a r i a l .  
 
 
3 . 2 . 3   I d en t i f i c a r  u n  c o n t e x t o  t e ó r i c o  y  c o n c e p t u a l  q u e  
p e rm i t a  c omp r en d e r  l a  d im en s i ó n  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  
e n  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  
 
 
3 . 2 . 4    De f i n i r  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  c omo  e s p a c i o s  h uman o s ,  
s o c i a l e s  y  t e c n o e c o n óm i c o s  s u s c e p t i b l e s  d e  m e j o r am i e n t o  a  
t r a v é s  d e  l a  imp l emen t a c i ó n  d e  p r o p u e s t a s  d e  Im a g e n  
C o r p o r a t i v a .  
 
 
3 . 2 . 5    C o n s t r u i r  e l  p r o c e s o  d e  D i r e c c i o n am i e n t o  E s t r a t é g i c o  
d e  u n a  emp r e s a  q u e  b r i n d a r á  s e r v i c i o s  d e  A s e s o r í a  y  
C o n su l t o r í a .  
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4 .  P l an t eam ien t o  d e l  P rob l ema  
 
 
E l  é x i t o  e n  e l  f u n c i o n am i e n t o  y  s o s t e n im i en t o  d e  l a  
e s t r u c t u r a  o r g an i z a c i o n a l ,  s e  d e b e  e n  g r a n  m ed i d a  a  l a  
e f i c a c i a  a l c a n z a d a  p o r  l a s  d i n ám i c a s  y  p r o c e s o s  d e  
c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  y  e x t e r n a  q u e  d e b e n  p o n e r s e  e n  
m a r c h a  p o r  s u s  i n t e g r a n t e s .   E s t a s  h a b i l i d a d e s ,  
c omp e t e n c i a s ,  y  l a  c a p a c i d a d  p a r a  i n t e r a c t u a r ,  s o n  e l  m a y o r  
c a p i t a l  c o n  e l  q u e  c u e n t a n  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  S i  é s t a s  n o  
e n c u e n t r an  l a  f o rma  e f i c a z  p a r a  c omun i c a r s e  e n t r e  s í ,  n o  
p o d r á  e f e c t u a r s e  u n  a d e cu a d o  d e s emp eñ o  o r g a n i z a c i o n a l .  
 
P a r a  l o g r a r  e s t o s  o b j e t i v o s  e s  n e c e s a r i o  imp l emen t a r  
e s t r a t e g i a s  i n t e g r a l e s ,  q u e  g e n e r e n  c amb i o s  p r o f u n d o s  
r e f l e j a d o s  e n  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  d e  l a s  emp r e s a s ,  q u e  e n  
u n  e n t o r n o  c omp e t i t i v o  y  c amb i a n t e ,  l a s  mo t i v a  a  
p e rman e c e r  a c t u a l i z a d a s  e n  h e r r am i e n t a s  d e  c omun i c a c i ó n .  
 
L a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  s e  c o n s t i t u y e  e n  l a  m e j o r  
h e r r am i e n t a  d e  p r o y e c c i ó n  emp r e s a r i a l  t a n t o  i n t e r n a  c omo  
e x t e r n a ,  y  é s t a  e s  a  l a  v e z ,  c o l umna  v e r t e b r a l  d e l  d e s a r r o l l o  
o r g a n i z a c i o n a l  q u e  p e rm i t e  q u e  l a s  o r g an i z a c i o n e s  c o n t i n ú en  
a c t i v a s  y  c omp e t i t i v a s .  
 
En  e l  d e p a r t amen t o  d e  C a l d a s  y  m á s  e s p e c í f i c amen t e  e n  
M an i z a l e s ,  e x i s t e n  d i f e r e n t e s  o r g a n i z a c i o n e s  q u e  p r e s t a n  l o s  
s e r v i c i o s  d e  c omun i c a c i ó n  ( a g e n c i a s  d e  p u b l i c i d ad ,  emp r e s a s  
d e  m ed i o s ,  p r o du c t o r a s  d e  t e l e v i s i ó n  )  p e r o  a l g u n a s  d e  é s t a s ,  
n o  r e a l i z a n  u n a  c o n e x i ó n  e n t r e  u n o  y  o t r o  s i s t ema  m ed i á t i c o ,  
e s  d e c i r ,  q u e  n o  s e  c u e n t a  c o n  u n  d i a g n ó s t i c o  g e n e r a l  d e  l a s  
n e c e s i d a d e s  d e  l a  emp r e s a  s i n o  m á s  b i e n ,  q u e  s e  r e s p o n d e  a  
u n a  d emand a  p a r t i c u l a r  q u e  s o l u c i o n a  l a  c amp añ a  o  
e s t r a t e g i a  d e  a l g ú n  d e p a r t amen t o  e s p e c í f i c o ,  p e r o  q u e  e n  
o c a s i o n e s ,  n o  t i e n e n  q u e  v e r  c o n  l o s  l i n e am i e n t o s  
p r o pu e s t o s  p o r  l a  a dm i n i s t r a c i ó n  o  c o n  l o s  i n t e r e s e s  d e  l o s  
p r o p i e t a r i o s  y  a c c i o n i s t a s  d e  l a  m i sma .  
 
L a  c r e a c i ó n  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  s i r v a  d e  a s e s o r a  y  
c o n s u l t o r a  e n  c u a n t o  a l  m an e j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  
s e r v i r á  p a r a  c o n e c t a r  y  p r o y e c t a r  l a  m i s i ó n  d e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  y  d e  i g u a l  f o rma ,  c amb i a r á  e l  p e n s am i e n t o  d e  
l o s  i n t e g r a n t e s  d e  c a d a  g r u p o  i n t e r d i s c i p l i n a r i o  q u e  a h o r a  
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e n c o n t r a r á n  m e j o r e s  h e r r am i en t a s  p a r a  l a  p u e s t a  e n  m a r c h a  
d e  s u s  m e t a s .   C o n  u n a  Im ag e n  p ú b l i c a  o  c o r p o r a t i v a  
r e e s t r u c t u r a d a ,  l o s  n u e v o s  g r u po s  emp r e s a r i a l e s  t e n d r á n  a  
d i s p o s i c i ó n  a b u nd an c i a  d e  p r o d u c t o s  p o r t á t i l e s ,  
p e r s o n a l i z a d o s ,  e s t i l i z a d o s  y  m i n i a t u r a ,  q u e  a h o r a  p e rm i t e n  
t r a s p a s a r  c u a l q u i e r  b a r r e r a  y  p o s i c i o n a r  e l  e s t á n d a r  d e  s u  
p r o du c c i ó n  n o  s ó l o  n a c i o n a l ,  s i n o  i n t e r n a c i o n a lmen t e .  
 
Gen e r a lm en t e  s e  p r e s e n t an  p r o b l ema s  p a r a  d e f i n i r  c u a n d o  e s  
imp o r t a n t e  g e n e r a r  u n a  Im a g e n  c o r p o r a t i v a  p a r a  u n a  
c amp añ a  o  u n  p r o d u c t o ,  a s í  c omo  e s t a b l e c e r  e l  a l c a n c e  d e  l a  
Im a g e n  p ú b l i c a  d e  l a  emp r e s a ,  s u  p r e p a r a c i ó n  y  
m an t e n im i e n t o .   P a r a  e s t o ,  s e  i n c l u y e n  l o s  c o n c e p t o s  y  l o s  
p a s o s  a  s e g u i r  e n  c a d a  c a s o .  
 
D e n t r o  d e  l o s  a p a r t e s  q u e  s e  d e s a r r o l l a n ,  s e  t i e n e n  t r e s  
f r e n t e s  c l a r amen t e  d e f i n i d o s :  L a  A s e s o r í a  y  C o n s u l t o r í a ,  L a  
Im a g e n  y  l a s  O r g a n i z a c i o n e s .   E n  e s t a  ú l t im a  e t a p a ,  s e  h a c e  
u n  r e c o r r i d o  p o r  l a s  d i f e r e n t e s  e s t r a t e g i a s  c omun i c a t i v a s  
q u e  s o n  u t i l i z a d a s  p a r a  e l  p o s i c i o n am i e n t o  y  p r e s t i g i o  d e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s .  
 
C omo  p a r t e  f i n a l  s e  r e a l i z a  u n  d i a g n ó s t i c o  c o n  a l g u n a s  d e  
l a s  emp r e s a s  d e  M an i z a l e s ,  p a r a  d e t e rm in a r  l a  n e c e s i d a d  d e  
c r e a r  u n a  o r g an i z a c i ó n  p a r a  l a  A s e s o r í a  y  a l  C o n su l t o r í a  
p a r a  e l  m an e j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a .  
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5 .  P re gun ta s  de  I nv e s t i g a c ión  
 
 
5 . 1  P r egun ta  Gene ra l  
 
¿ Cu á l e s  s o n  l o s  r e f e r e n t e s  t e ó r i c o s  y  emp í r i c o s  q u e  
s u s t e n t a n  l a  c r e a c i ó n  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  d e  A s e s o r í a  y  
C o n su l t o r í a  p a r a  e l  m an e j o  d e  l a  Im ag e n  C o r p o r a t i v a  e n  l a  
c i u d a d  d e  M an i z a l e s ?  
 
 
5 .2  P r egun ta s  E spe c í f i c a s  
 

•  ¿Qu é  t i p o  d e  h e r r am i e n t a s  o  s i s t ema s  d e  c omun i c a c i ó n  
f a c i l i t a n  l a  p r o y e c c i ó n  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  d e  
emp r e s a s  e  i n s t i t u c i o n e s ?   

 
•  ¿ Cu á l e s  s o n  l o s  e n f o qu e s  d e  d i r e c c i o n am i e n t o  

e s t r a t é g i c o  q u e  p e rm i t e n  e s t r u c t u r a r  p r o g r ama s  d e  
c a p a c i t a c i ó n ,  d i r i g i d o s  a  l o s  c l i e n t e s  i n t e r n o s  p a r a  e l  
m e j o r am i en t o  d e  l a  Im ag e n  C o r p o r a t i v a  d e  emp r e s a s  e  
i n s t i t u c i o n e s ?  

 
•  ¿ Cu á l e s  s o n  l o s  e l em en t o s  r e q u e r i d o s  p a r a  l a  

c o n s t r u c c i ó n  d e  Im á g e n e s  C o r p o r a t i v a s  c o h e r e n t e s  c o n  
l a  n a t u r a l e z a  y  l o s  p r o p ó s i t o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ?  

 
•  ¿ C ómo  u t i l i z a r  l a s  h e r r am i en t a s  o  s i s t ema s  d e  

c omun i c a c i ó n  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  y  s o p o r t e  d e  l a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a  e n  u n  e n f o qu e  d e l  D i r e c c i o n am i e n t o  
E s t r a t é g i c o ?  
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6 .  D i s eño  Me todo lóg i co  
 
 
P o r  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s   d e l  t r a b a j o  a l  p r o p o n e r  l a  c r e a c i ó n  
d e  u n a  emp r e s a   d e  a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  e n  Im ag en  
C o r p o r a t i v a ,  l a  m e t o do l o g í a  u t i l i z a d a  s e  s u s t e n t a  e n  l o s  
p l a n t e am i e n t o s  t e ó r i c o s   y  emp í r i c o s  d e l  d i r e c c i o n am i e n t o  
e s t r a t é g i c o  e n  e n f o qu e   c u l t u r a l .   
 
S e  t r a t a   d e   d e s c r i b i r  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  s o c i a l e s  y  
emp r e s a r i a l e s  d e  l a  c i u d a d   p a r a  d e s d e  u n  a n á l i s i s  c r í t i c o ,  
p r o p o n e r  l a  c r e a c i ó n  d e  u n a  emp r e s a  q u e  r e s p o n d a  a  l a s  
n e c e s i d a d e s  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  e n  l o  r e f e r e n t e  a  l a  
Im a g e n  C o r p o r a t i v a .   T o d o  l o  a n t e r i o r  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  
l o s  c omp l e j o s  e s c e n a r i o s  emp r e s a r i a l e s  d o n d e  s e  c o n j u g an  
l o s  a r g umen t o s  p r o du c t i v o s  c o n  l o s  c u l t u r a l e s ,  p u e s t o  q u e  l a  
e x i s t e n c i a  y  s o s t e n i b i l i d a d  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  s ó l o  e s  
p o s i b l e  s i  s e  i n s e r t a  e n  u n  s i s t ema  c u l t u r a l  m á s  amp l i o .  
 
E n  c o h e r e n c i a  c o n  l o  p l a n t e a d o ,  d e s e n t r a ñ a r   y  r e p r e s e n t a r  
l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  imp l i c a  p a r a  l o s  
a s e s o r e s  y  c o n s u l t o r e s   c omp r e nd e r  s u  d i n ám i c a ,  u b i c a r  l o s  
p u n t o s  d e  i n t e r v e n c i ó n  y  t r a z a r  u n  p l a n  q u e  s e a  p e r t i n e n t e  
c o n  e l  s e c t o r  i n du s t r i a l  p r o p i o .   P o r  l o  t a n t o ,  l a  m e t o do l o g í a  
p r o pu e s t a  e n  e l  d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o  p e rm i t e    l a  
c o n s t r u c c i ó n  d e  u n  e s c e n a r i o  q u e  s e  i n t e g r a  a l  s i s t ema  
s o c i a l ,  l o  e s t u d i a  y  s e  a t r e v e  a  f o rmu l a r  s o l u c i o n e s  d e  
i n t e r v e n c i ó n ,  y  a d i c i o n a lm en t e ,  l a s  a p l i c a  med i a n t e  l a s  
f i g u r a s  d e  l a  a s e s o r í a  y  l a  c o n s u l t o r í a .  
 
6 . 1  La  me todo log ía  p ropue s t a  c omprende  l o s  
s i gu i en t e s  momento s :  
 
 

•  An á l i s i s  d e  c o n t e x t o :  l o g r a d o  a  t r a v é s  d e  l a  r e v i s i ó n  
t e ó r i c a ,  d o c umen t a l  y  l a  c o n t r a s t a c i ó n  emp í r i c a .  

 
•  Con s o l i d a c i ó n  d e  l o s  c o n c e p t o s  c l a v e :  c omun i c a c i ó n ,   

C omun i c a c i ó n  o r g a n i z a c i o n a l ,  I d e n t i d a d ,  Im a g e n ,  
A s e s o r í a ,  C on s u l t o r í a ,  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  
O r g a n i z a c i o n e s  y  D i r e c c i o n am i e n t o  E s t r a t é g i c o .  
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•  Ev a l u a c i ó n  d e  med i o :  a p r o x ima c i ó n  a  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  
d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  e x i s t e n t e s  q u e   t i e n en   s im i l a r  
o b j e t o  s o c i a l  y  r e c o n o c im i en t o  d e  s u s  p r o d u c t o s ,  
s e r v i c i o s  y  v e n t a j a s  c omp e t i t i v a s .   U t i l i z a n d o  l a  m a t r i z  
DOFA .  

 
•  Con su l t a   s o b r e  e l  m e r c a d o  p o t e n c i a l  d e  l o s  p r o du c t o s  y  

s e r v i c i o s .  
 

•  F o rmu l a c i ó n  d e  l a  M i s i ó n  d e l  n e g o c i o .  
 
•  F o rmu l a c i ó n  d e  l a  V i s i ó n  d e l  n e g o c i o .  

 
•  De t e rm i n a c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s .  
 
•  De f i n i c i ó n  d e  l o s  o b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s  d e l  n e g o c i o .  

 
•  F o rmu l a c i ó n  d e  l a s  e s t r a t e g i a s .  
 
•  F o rmu l a c i ó n  d e  l o s  p l a n e s   ( A c t i v i d a d e s ,  r e c u r s o s ,  

t i empo ,  r e s p on s a b l e s  e  i n d i c a d o r e s ) .  
 

•  Mec an i smo s  d e  e v a l u a c i ó n  y  c o n t r o l  
 
6 .2  T é cn i ca s  
 
Con  e l  p r o p ó s i t o  d e  c o n o c e r  l o s  r e f e r e n t e s  t e ó r i c o s  y  
c o n c e p t u a l e s  q u e  s u s t e n t a n  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  s e  
u t i l i z a r o n  l a s  s i g u i e n t e s  t é c n i c a s :  

 
6 .2 . 1  R ev i s ión  b ib l i o g rá f i ca   
 
P a r a  l o g r a r  u n a  m a y o r  c omp en e t r a c i ó n  y  a c e r c am i e n t o  a l  
t ema  d e  l a  a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  e n  l a  im a g en  c o r p o r a t i v a ,  
s e  t i e n e n  e n  c u e n t a  a  l o s  má s  r e p r e s e n t a t i v o s  a u t o r e s ,  
q u i e n e s  a  t r a v é s  d e  l a  e x p e r i e n c i a  y  e l  m an e j o  d e  e s t o s  
t ema s ,  h a n  d emo s t r a d o  l a  f o rma  i d ó n e a  p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  
d e  l a  m i sma .  
S e  t i e n e n  e n  c u e n t a  l i b r o s  e n  e s p a ñ o l  y  a l g u n o s  p u b l i c a d o s  
e n  i n g l é s .  
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6 .2 . 2  Bú squeda  d e  t e s i s  d e  g rado ,  r e f e ren t e s  a  c ada  
uno  de  l o s  t ó p i co s  t emá t i co s  
 
P r im e r o  s e  r e a l i z a  u n a  b ú s q u e da  e n  a l g u n a s  u n i v e r s i d a d e s  
d e l  p a í s  p o r  m ed i o  d e  l a  I n t e r n e t ,  p a r a  e s t a b l e c e r  l a  
c a n t i d a d  d e  t r a b a j o s  r e a l i z a d o s  e n  A s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a ,  
a s í  c omo  l o s  r e a l i z a d o s  e n  Im a g en  C o r p o r a t i v a .  
D e s pu é s  d e  t e n e r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  c o n s i d e r a b l e ,  s e  
f r a c c i o n a  e l  c o n t e n i d o  b u s c a n d o  a q u e l l o s  t r a b a j o s  q u e  t i e n e n  
r e l a c i ó n  c o n  A s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  e n  Im a g en ,  
c omun i c a c i o n e s  y  a l g u no s  d e  t e l e c omun i c a c i o n e s .  
S e  v i s i t a r o n  a l g u n a s  u n i v e r s i d a d e s  e n  B o g o t á  ( P o n t i f i c i a  
U n i v e r s i d a d  J a v e r i a n a ,  Un i v e r s i d a d  d e  l a  S a b a n a  y  L a  
u n i v e r s i d a d  N a c i o n a l . )  c o n  e l  f i n  d e  e n c o n t r a r  l o s  r e s ume s  y  
m a t e r i a l  u t i l i z a d o  e n  e l  t r a b a j o .  
  
6 .2 . 3  Encue s t a  a  empre sa r i o s  pa ra  c onoce r  su  op in ión  
s ob r e  e l  n ego c io .  
 
L a  f u n c i ó n  p r i n c i p a l  d e  e s t a  h e r r am i e n t a  d e  m ed i c i ó n ,  e s  
e s t a b l e c e r  l a  p e r t i n en c i a  q u e  t i e n e n  l o s  p r e s i d e n t e s  y  
g e r e n t e s ,  d e  a l g u n a s  d e  l a s  g r a nd e s  emp r e s a s  q u e  f u n c i o n a n  
e n  M an i z a l e s ,  c o n  r e l a c i ó n  a l  m an e j o  d e  l a  Im ag en  
C o r p o r a t i v a ,  p r e s u pu e s t o  q u e  s e  a s i g n a  y  l o s  a l c a n c e s  d e  l a  
m i sma  e n  l o s  ú l t imo s  d o s  a ñ o s .   D e  i g u a l  f o rma ,  s e  p l a n t e a  
l a  impo r t a n c i a  q u e  t e n d r í a  p a r a  e l l o s ,  l a  c o n t r a t a c i ó n  d e  l o s  
s e r v i c i o s  d e  u n a  emp r e s a  e n  A s e s o r í a  y  C o n s u l t o r í a  e n  
Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a  imp l emen t a c i ó n  d e  
c amb i o s  e n  s u s  s i s t ema s  o  h e r r am i e n t a s  c omun i c a c i ó n .  
 
P o r  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  y  
t e n i e n do  e n  c u e n t a  q u e  l o s  s e r v i c i o s  d e  a s e s o r í a  y  
c o n s u l t o r í a  e n  im a g e n  c o r p o r a t i v a ,   s o n  d emand ad o s  p o r  
o r g a n i z a c i o n e s  emp r e s a r i a l e s  m ed i a n a s  y  g r a n d e s ,  s e  d e c i d i ó  
h a c e r  u n  p i l o t a j e  a  s i e t e  emp r e s a s  u b i c a d a s  e n  l a  c i u d a d ,  
d o n d e  e s t u v i e r an  r e p r e s en t a d a s  l a  i n du s t r i a  y  e l  s e c t o r  
s e r v i c i o s ,  y  e l  ámb i t o  d e  a c t u a c i ó n :  r e g i o n a l ,  n a c i o n a l  e  
i n t e r n a c i o n a l .  
 
A  j u i c i o  d e l  i n v e s t i g a do r  y  s u s t e n t a d o  e n  l o s  p l a n t e am i e n t o s  
d e  l a  e s t a d í s t i c a ,  e l  t i p o  d e  mu e s t r e o  e s  p r o b a b i l í s t i c o  p o r  
c o n v e n i e n c i a ,  y  l a s  c o n d i c i o n e s  d e f i n i d a s  p a r a  l a  i n c l u s i ó n  
d e  l o s  e l em en t o s  f u e r o n  l a s  s i g u i e n t e s :  
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•  Emp r e s a s  r e c o no c i d a s  e n   l a  r e g i ó n  p o r  s u s  a p o r t e s  a l  
d e s a r r o l l o  emp r e s a r i a l .  

 
•  Imp a c t o  e n   m e j o r am i e n t o  d e  l a s  c o n d i c i o n e s  d e  v i d a  

p e r s o n a l ,  c omun i t a r i a  y  s o c i a l .  
 

•  P a r t i c i p a c i ó n  e n  e v e n t o s  c u l t u r a l e s ,  d e p o r t i v o s   y  
s o c i a l e s  e n  l a  r e g i ó n ,   t r a s c en d i e n d o  l o s  l ím i t e s   y  
a l c a n z a n d o  imp a c t o s  n a c i o n a l e s  e  i n t e r n a c i o n a l e s .  

 
•  Con  u n a  e x i s t e n c i a   m í n ima  d e  1 0  a ñ o s  e n  l a  r e g i ó n .  

 
•  Con  p o l í t i c a s  d e f i n i d a s   d e  im a g en  c o r p o r a t i v a .  
 
•  Con  r e c u r s o s  d e s t i n a d o s  a  l a  c o n s o l i d a c i ó n   o  r e -

e s t r u c t u r a c i ó n  d e  s u  im a g e n  c o r p o r a t i v a .  
 

•  Con  s i s t ema s  d e  i n f o rma c i ó n  a c t u a l i z a d o s .  
 
•  Rep r e s e n t a c i ó n  d e  e n t i d a d e s  d e  n a t u r a l e z a  p r i v a d a ,  

p ú b l i c a  o  m i x t a .  
 

•  Con  r e s u l t a d o s  f i n a n c i e r o s  y  b a l a n c e s  s o c i a l e s  
p o s i t i v o s .   

 
 
L a s  c o n d i c i o n e s  e s t i p u l a d a s  s e  c o n v i r t i e r o n  e n  c r i t e r i o s  
t é c n i c o s  y  s u  p r o pó s i t o  f u e  d e s c r i b i r  l a  d i n ám i c a  d e  l a  
im a g e n  c o r p o r a t i v a  e n  emp r e s a s  q u e  l a  h a n  a s um id o  c omo  u n  
e j e  e s t r a t é g i c o  d e  s u  d e s a r r o l l o .   S e  t r a t o  e n t o n c e s ,  d e  
d e f i n i r  e l  s e c t o r  i n du s t r i a l  d e  l a  im a g e n  c o r p o r a t i v a ,  
i d e n t i f i c a r  l ó g i c a s  d e  a c c i ó n  y  d e  a c t u a c i ó n ,  e n l a z a r  l o s  
d i f e r e n t e s  a c t o r e s  v i n c u l a do s  y  s o b r e t o do ,  d e v e l a r  f o rma s  d e   
a c c i ó n  y  d e  a c t u a c i ó n .  
 
C o n  b a s e  e n  l a s  p r á c t i c a s  y  r u t i n a s  e n c o n t r a d a s ,   e l  
i n v e s t i g a do r  p r o y e c t a r á  l o s  h a l l a z g o s  p a r a  e l a b o r a r  
p r o pu e s t a s  a b a r c a d o r a s  e  i n t e g r a l e s  q u e  e s t é n  a l  a l c a n c e  d e  
t o d a s  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  emp r e s a r i a l e s  d e  l a  r e g i ó n  y  d e l  
p a í s .   E n  s í n t e s i s ,  s e  b u s c ó  c o n o c e r  e l  m e r c a do  p a r a  o f r e c e r  
s e r v i c i o s  q u e  p e rm i t a n  a  m ed i a n a s  y  p e q u e ñ a s  emp r e s a s  
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i n g r e s a r  a l  m i smo ,  p o r  l a  v í a  q u e  d e t e rm i n a  l a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a .  
  
 

 
 
 
6 .2 .4  Ap l i c a c ión  d e  l o s  pa so s  p ropue s to s  po r  e l  
d i r e c c ionam ien to  e s t r a t ég i co  
 
P a r a  e s t e  p u n t o  s e  a n a l i z a n  l o s  r e f e r e n t e s  t e ó r i c o s  ( G e r e n c i a  
E s t r a t é g i c a .  S e r n a ,  G .  Humbe r t o ) ,  e j emp l o s  d e  o t r a s  
o r g a n i z a c i o n e s  ( P r o c t e r  &  G amb l e ,  H a l l  M a r k ,  S u r ame r i c a n a ,  
M i c ome x ,  E t c . )   y  a p o r t e s  d e  t r a b a j o s  r e a l i z a d o s  a c e r c a  d e l  
t ema  (  J o aq u í n  U r r e a  A r b e l á e z ,  MBA )  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

EMTELSA: Juan Manuel Llanos.  Economía Mixta Empresa de servicios públicos 
CORPOCALDAS: Eliana  Giraldo Hurtado. Empresa del Estado servicios públicos 
HOSPITAL INFANTIL: Juan Carlos Alzate. Empresa privada. Servicios de salud 
CÁMARA DECOMERCIO: Gildardo Armel Arenas.  Economía mixta. Empresa de servicios 
MABE: Néstor Villadiego. Multinacional de productos 
DELIMA MARSH: Luis Migue Mejía.  Multinacional, Empresa aseguradora 
GENSA S.A.: Jaime Antonio Osorio Economía mixta.  Administradora de servicios eléctricos. 
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7 .  An t e c eden t e s  
 
L a  g l o b a l i z a c i ó n  d e  l o s  m e r c a d o s ,  l a  a s c e n d e n t e  p r o du c c i ó n  
d e  m an e j o  d e  i n f o rma c i ó n  y  l a  p r o g r e s i v a  g e n e r a c i ó n  d e  
n u e v o s  c o n o c im i e n t o s ,  s o n  a p en a s  a l g u no s  d e  l o s  f a c t o r e s  
q u e  i n c i d e n  y  c o n f i g u r a n ,  e l  c amb i a n t e  e n t o r n o ,  d e  c a r a  a l  
c u a l  h a c e n  f r e n t e  l a s  o r g an i z a c i o n e s  e n  u n  mundo  d i n ám i c o ,  
c amb i a n t e  y  c omp e t i t i v o .    
 
E s t e  h e c h o ,  s i t ú a  a  l a  c omun i c a c i ó n  e n  u n  l u g a r  p r i v i l e g i a d o  
e n  t o d o  e l  e n t r amado  o r g a n i z a c i o n a l ,  p o s i b i l i t a nd o  a c c i o n e s  
e f i c a c e s  y  o p o r t u n a s ,  a  t r a v é s  d e  m e c a n i smo s  y  s i s t ema s  d e  
a d a p t a b i l i d a d ,  q u e  s i  s o n  u t i l i z a d o s  c o r r e c t amen t e  y  c o n  l a  
a p l i c a c i ó n  d e  t e c n o l o g í a  d e  p u n t a ,  l o g r a r á n  e l  o b j e t i v o  d e  
c r e a r  u n a  p e r s o n a l i z a c i ó n  y  p r e s t i g i o  d e  l a s  emp r e s a s  e  
i n s t i t u c i o n e s .  
 
T o d a  e s t a  s e r i e  d e  c i r c u n s t a n c i a s  h a c e  q u e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  t i e n d a n  a  v o l v e r s e  f l e x i b l e s  o  d ú c t i l e s ,  e n  
c u a n t o  a  l o s  p a r áme t r o s  p o r  l o s  c u a l e s  r i g e n  s u s  d e c i s i o n e s ,  
c amb i a n d o  e s o s  a n t i g u o s  l i n e am i e n t o s  d e  d i r e c c i ó n  y  
a l g u n a s  d e  l a s  e s t r a t e g i a s  c o r p o r a t i v a s  q u e  a u nq u e  
f u n c i o n a r o n ,  a h o r a  s e  mu e s t r a n  o b s o l e t a s  y  d e  p o c a  
a p l i c a b i l i d a d ,  f r e n t e  a  l a  v e l o c i d a d  c o n  l a  q u e  s e  mu e v e n  
g r u p o s  emp r e s a r i a l e s  y  o r g a n i z a c i o n e s  a l r e d e d o r  d e l  mundo .  
 
D e  i g u a l  f o rma ,  e s t amo s  v i v e n c i a n d o  u n  m an e j o  p o c o  c l a r o  
e n  c u a n t o  a  l a  c r e a c i ó n  d e  s i s t ema s  d e  c omun i c a c i ó n ,  q u e  
r e s p o n d an  c o n  l o s  r e q u e r im i e n t o s  e s p e c í f i c o s  d e  c a d a  g r u po  
emp r e s a r i a l .   E s t o  s e  d a ,  p o r qu e  p a r a  a l g u n o s  emp r e s a r i o s  e  
i n d u s t r i a l e s ,  e s  m á s  imp o r t an t e  r e s p o n d e r  c o n  l a s  m e t a s  
e c o n óm i c a s  q u e  d e s a r r o l l a r  i n v e s t i g a c i o n e s  d e  m e r c a d o ,  
e s t u d i o s  d e  im a g e n  y  e n c on t r a r  e s t r a t e g i a s  p a r a  e l  m an e j o  d e  
l o s  c l i e n t e s .   
  
P o r  e s t a s  r a z o n e s  n a c e  l a  i d e a  d e  c r e a r  u n a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  
r e s p o n d a  d e  man e r a  c o h e r e n t e  c o n  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  
e v a l u a c i ó n ,  d i a g n ó s t i c o  y  p r o du c c i ó n  q u e  o f r e z c a  s i s t ema s  
m ed i á t i c o s  a d e cu a d o s ,  q u e  s i r v a n  c omo  r e pu e s t a  a  l o s  
a c t u a l e s  l i n e am i e n t o s  d o n d e  s ó l o  t r i u n f a ,  a q u e l  q u e  
d e s a r r o l l e  e s t r a t e g i a s  d e  m e r c a d o  y  b u s q u e  u n a  m e j o r  
p r o y e c c i ó n  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  t a n t o  i n t e r n a  c omo  
e x t e r n amen t e .  
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En  l a  b ú s q u e d a  d e  e j e r c i c i o s  a c a d ém i c o s  y  emp í r i c o s  s e  
e n c o n t r ó  q u e  e n  d i s t i n t a s  u n i v e r s i d a d e s  d e l  p a í s ,  s e  h a n  
r e a l i z a d o  t r a b a j o s  o r i e n t a d o s  a  c o n c e p t u a l i z a r  y  a p l i c a r  l a  
a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a .   Mu c h o s  d e  e s t o s  h a n  s i d o  e n f o c a do s  
a l  c ampo  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  q u e  a u nq u e  e s  u n  t ema  
d e  r e c i e n t e  a p l i c a c i ó n  p a r a  l a s  emp r e s a s ,  p e rm i t e  q u e  e s t a s  
l o g r e n  r e d i r e c c i o n a r  s u  q u eh a c e r .  
 
U n  e j emp l o  d e  l o  d e s c r i t o ,  e s   l a  p r o pu e s t a  d e  u n  p l a n  d e  
n e g o c i o s  p a r a  e l  D e p a r t amen t o  d e  I n g e n i e r í a  d e  S i s t ema s  d e  
l a  P o n t i f i c i a  U n i v e r s i d a d  J a v e r i a n a ,  d e d i c a d o  a  l a  p r e s t a c i ó n  
d e  s e r v i c i o s  d e  A s e s o r í a  y  C on s u l t o r í a  e n  I n g e n i e r í a  d e  
S i s t ema s .   E s t e  t r a b a j o  n a c e  d e  l a  n e c e s i d a d  d e l  
d e p a r t amen t o  d e  i n g e n i e r í a  d e  s i s t ema s  d e  l a  P o n t i f i c i a  
U n i v e r s i d a d  J a v e r i a n a  y  c omo  p r o pu e s t a  d e  g r a d o  d e  
J o h a nn a  A s t r i d  B e l t r á n  Gu zmán 4,  c o n  e l  f i n  d e  f o r t a l e c e r  l a  
f u n c i ó n  y  e l  s e r v i c i o  q u e  d o c e n t e s  p u e d e n  p r e s e n t a r  a  
e n t i d a d e s  e x t e r n a s ,  b i e n  s e a  p ú b l i c a s  o  p r i v a d a s ,  m e d i a n t e  
l a  r e a l i z a c i ó n  d e  p r o y e c t o s  e n  s u  á r e a  d e l  c o n o c im i e n t o ,  l o s  
c u a l e s  e s t á n  e n  c a p a c i d a d  d e  d e s a r r o l l a r .    
 
P a r a  e s t o  s e  p r o p o n e  l a  e l a b o r a c i ó n  d e  u n  p l a n  d e  n e g o c i o s ,  
q u e  p e rm i t i r á  q u e  e l  d e p a r t amen t o  c u en t e  c o n  u n a  
h e r r am i e n t a  e s t r a t é g i c a  d e  c omun i c a c i ó n  t a n t o  i n t e r n a  c omo  
e x t e r n a ,  p a r a  l a  a d e c u a c i ó n  d e  e s t o s  s e r v i c i o s ,  a p r o v e c h an do  
a l  m á x imo  l o s  r e c u r s o s  f í s i c o s ,  f i n a n c i e r o s  y  h uman o s  c o n  
l o s  q u e  c u e n t a  a c t u a lm en t e .    
 
P a r a  d a r  u n a  mu e s t r a  d e  l a  imp o r t a n c i a  d e  u n  d e p a r t amen t o  
d e  c omun i c a c i o n e s  y  p a r a  s u s t e n t a r  l a  c r e a c i ó n  d e  u n a  
e s t r a t e g i a  d i r i g i d a  a l  d e s a r r o l l o  d e  l a  c u l t u r a  o r g a n i z a c i o n a l  
i n t e r n a  d e  u n a  emp r e s a ,  s e  h a  t omado  c omo  e j emp l o ,  a  
p a r t i r  d e  u n  d i a g n ó s t i c o  r e a l i z a d o  e n  l a  emp r e s a  AVESCOL  
L t d a . 5,  d o n d e  s e  p l a t e a n  l a  n e c e s i d a d  d e  u n  d e p a r t amen t o  d e  
d i v u l g a c i ó n  y  m ed i o s ,  p a r a  d i n am i z a r  l o s  p r o c e s o s  d e  
c omun i c a c i ó n  d en t r o  d e  u n a  o r g an i z a c i ó n  a  t r a v é s  d e l  d i s e ñ o  
d e  e s t r a t e g i a s  p a r t i c i p a t i v a s .    
 

                                                 
4 BELTRÁN, G Johanna. Propuesta de un Plan de negocios para del departamento de sistemas Tesis de grado  
   Pontificia Universidad Javeriana, Bogotá, 2000. 
5 ARIZA R., María Teresa. Importancia de un departamento de comunicación para la creación de una   
    estrategia en el campo organizacional Tesis, Pontificia Universidad Javeriana, Bogotá, 1989. 



 25

L a  i n v e s t i g a c i ó n  q u e  e s  r e a l i z a d a  p o r  e s t u d i a n t e s  d e  l a  
U n i v e r s i d a d  J a v e r i a n a ,  s e  e l a b o r a  b a j o  l o s  p a r áme t r o s  
t e ó r i c o s  d e l  e s t r u c t u r a l i smo  f u n c i o n a l i s t a  y  l a s  t e o r í a s  
a dm i n i s t r a t i v a s  d e l  amb i e n t e  o r g a n i z a c i o n a l .   S u  p r o pu e s t a  
t e ó r i c a  p r e s en t a  u n  a n á l i s i s  c r í t i c o  a c e r c a  d e  l a  imp o r t a n c i a  
d e l  d e p a r t amen t o  d e  c omun i c a c i ó n  e n  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  y  l a  
p r o pu e s t a  p r á c t i c a ,  b u s c a  l a  c r e a c i ó n ,  l e g i t im a c i ó n  e  
i n s t i t u c i o n a l i z a c i ó n  d e  d i c h o  d e p a r t amen t o .   S e g ú n  l o s  
a u t o r e s ,  l a  c u l t u r a  o r g a n i z a c i o n a l  e s  e l  a s p e c t o  p r i n c i p a l  d e  
u n a  i n s t i t u c i ó n ,  p o r qu e  d e t e rm in a  l a  c o n du c t a  d e  q u i e n e s  
h a c e n  p a r t e  d e  e l l a  e n  b u s c a  d e  u n  d e s emp eñ o  i n t e g r a l ,  
a d emá s ,  l e  d a  s e n t i d o  y  p e rm i t e  c o n o c e r  l a s  p r á c t i c a s  
c u l t u r a l e s  d en t r o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .    
 
D e s pu é s  d e l  d e s a r r o l l o  d e  l a  p r o pu e s t a  d e  o r g a n i z a c i ó n  
i n t e r n a ,  l a  emp r e s a  l o g r a  u n  m e j o r  c l im a  i n t e r n o ,  d e s a r r o l l a  
n u e v a s  h e r r am i en t a s  d e  a p l i c a c i ó n  y  a l c a n z a  n u e v o s  n i v e l e s  
d e  p r o du c t i v i d a d ,  a s o c i a d o s  a  l a  n u e v a  f o rma  d e  c o o p e r a c i ó n  
y  b ú s qu e d a  e n  c omún  d e  u n  o b j e t i v o .  
 
P a r a  h a c e r  u n a  m a y o r  c l a r i d a d  a c e r c a  d e  l a  imp o r t a n c i a ,  a  l a  
h o r a  d e  d e c i d i r  a  q u i e n  c o n t r a t a r  p a r a  d e s a r r o l l a r  c u a l q u i e r  
p r o y e c t o ,  s e  t r a e  c omo  e x p e r i e n c i a  e l  t r a b a j o  r e a l i z a d o  p o r  
e s t u d i a n t e s  u n i v e r s i t a r i o s 6 q u i e n e s  i d e n t i f i c a r o n  e l  a n á l i s i s  
c omp a r a t i v o  d e  d o s  mod e l o s  m e t o do l ó g i c o s  y  d e  p r o y e c c i ó n  
d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  l l e v a do  a  c a b o  p o r  d o s  a g e n c i a s  d e  
p u b l i c i d a d  e n  d i f e r e n t e s  c i r c u n s t a n c i a s  c o n  r e s p e c t o  a  d o s  
e n t i d a d e s  b an c a r i a s .    
 
E l  f i n  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  b u s c a b a  c omp r o b a r  l a  imp o r t a n c i a  
d e  u n a  p r e v i a  p r e p a r a c i ó n  y  e s t u d i o  a  n i v e l  e s t r u c t u r a l ,  e n  
a s p e c t o s  c omo  c omun i c a c i ó n ,  a c t i v i d a d  e c o n óm i c a  y  
p r o y e c c i ó n  d e  u n a  e x c e l e n t e  Im ag e n  Pú b l i c a .    
 
L o s  a u t o r e s  s e  c e n t r a r o n  e n  l o s  l i n e am i e n t o s  d e  J o a n  C o s t a  y  
J o s é  M a r í a  D omén e c h ,  c o n c l u y en d o  q u e  h u bo  d o s  p r o c e s o s  
d e  im a g e n  c o n  d i f e r e n c i a s  b á s i c a s  d e  t i p o  m e t o d o l ó g i c o  y  
o p e r a c i o n a l ,  c a r e n t e s  d e  u n  mod e l o  a j u s t a b l e  a  c a d a  
o r g a n i z a c i ó n .   C omo  s u g e r en c i a ,  l o s  a u t o r e s  o p i n a n  q u e  l a  
im a g e n  d e  u n a  emp r e s a  d e b e  p r o y e c t a r s e  d e  m an e r a  g l o b a l  a  

                                                 
6 VAQUERO C., Claudia. Imagen Corporativa.  Tesis de Grado Pontificia Universidad Javeriana, Bogotá,  
    1989. 



 26

p a r t i r  d e  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  i n t e r n a ,  e x t e r n a  y  d e  i d e n t i d ad  
c o r p o r a t i v a .    
 
C omo  v a l o r  a g r e g a d o ,  e s t á  l a  e x p e r i e n c i a   d e l  i n v e s t i g a do r  
d e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  c omo  e j e c u t i v o  d e  c u e n t a  y  p r o d u c t o r  
e n  u n a  emp r e s a  d e  m ed i o s  e n  l a  c i u d a d  d e  Man i z a l e s ,  e n  
s e r v i c i o s  d e   a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  e n  s i s t ema s  y  
h e r r am i e n t a s  d e  c omun i c a c i ó n .   E l  d e s emp eño  e n  e l  c a r g o  l e  
p e rm i t i ó  c o n o c e r   l a  p r e c a r i a  o r g a n i z a c i ó n  i n t e r n a  d e   
a l g u n a s  emp r e s a s  d e l  s e c t o r  d e  C a l d a s  y  l a  r e c e p t i v i d a d  q u e  
t i e n e n  é s t a s ,  c u a n d o  s e  l e s  o f r e c e  s o l u c i o n e s  t e c n o l ó g i c a s  
e f e c t i v a s ,  e n f o c ad a s  y  s u s t e n t a d a s  e n  l a  a p l i c a c i ó n  y  e n  l o s  
l i n e am i e n t o s  d e  d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o .  
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8 .  MARCO  TEÓRICO  
 
8 . 1  LAS  ORGANIZACIONES  
 
8 . 1 . 1  Fo rmac ión  d e  l a s  empresa s  y  e s t ru c tu ra c ión  d e  

l a s  m i smas  
 
                                                                                                    
                                                                                                                 
                                           L a  o r g a n i z a c i ó n  e s  u n  s i s t ema  q u e      
                                                                                                                                          
                                                                                                                       
                                              c omp r e n d e  e l  t o d o  y  l a s  p a r t e s ” 7 

 
                                                                                                                  
A c t u a lm en t e  s e  h a b l a  d e  o r g an i z a c i ó n  e n  c a s i  t o d a s  l a s  
a c t i v i d a d e s  q u e  r e a l i z a  e l  s e r  h uman o .   E s  p o r  c o n s i g u i e n t e ,  
u n  a g r e g a d o  d e  mu c h a s  c o s a s  q u e  s e  n e c e s i t a n  p o r  
n a t u r a l e z a ,  p a r a  e s t a r  e n  r e l a c i ó n  c o n  u n  e n t o r n o  y  q u e  
p r á c t i c amen t e ,  s e  e s  r e s p on s a b l e  d e  e s e  o r d e n ,  q u e  a  d a do  
l u g a r  a  l a  e x i s t e n c i a  d e  l a s  s o c i e d a d e s  y  c omun i d a d e s  
a l r e d e d o r  d e l  mundo .  
 
P a r a  P e t e r  D r u c k e r ,  l a  o r g a n i z a c i ó n  “… e s  e l  f e n ómen o  s o c i a l  
m á s  r e p r e s e n t a t i v o  d e  l a  e r a ,  q u e  n o s  h a  t o c a d o  v i v i r… ” 8.   S e  
l e  c o n s i d e r a  f e n ómeno  y a  q u e  e n  l a s  a c t i v i d a d e s  c omo  
f am i l i a ,  e du c a c i ó n ,  r e l a c i o n e s  s o c i a l e s ,  t r a b a j o  o  d e p o r t e ,  s e  
t i e n e  i n c i d e n c i a  e n  e l  ámb i t o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  s o c i a l  y  p o r  
e n d e ,  c o n  l a  s i n g u l a r i z a c i ó n  d e  l a s  c u l t u r a s .    
 
E t imo l ó g i c amen t e  e l  t é rm i n o  o r g a n i z a c i ó n  v i e n e  d e l  g r i e g o  
o r g ano n ,  q u e  s i g n i f i c a  i n s t r umen t o ,  é s t e  a  s u  v e z ,  e s  u n  
c o n j u n t o  d e  d i v e r s a s  p i e z a s  c omb i n a d a s  a d e c u a d amen t e  p a r a  
q u e  s i r v a n  e n  d e t e rm in a d o  o b j e t o ,  e n  e l  e j e r c i c i o  d e  l a s  
a r t e s  y  l o s  o f i c i o s .  
 
O t r o  d e  l o s  t é rm i n o s  q u e  s i r v e n  p a r a  c omp l emen t a r  e s t a  
d e f i n i c i ó n ,  e s  e l  d e  o r g a n i smo :  p a r t e s  y  f u n c i o n e s  d i v e r s a s ,  
q u e  s e  c o o r d i n a n  p a r a  d e s a r r o l l a r  u n a  t a r e a  o  f i n  e s p e c í f i c o .  
E n  g e n e r a l  p o d r í a  c o n c l u i r s e  q u e  o r g a n i z a c i ó n  e s  u n  
c o n j u n t o  d e  r o l e s  i n t e r r e l a c i o n ad o s  e n  l o s  c u a l e s  i n c i d e  u n  

                                                 
7 Gran Enciclopedia Ilustrada de Nuestros Tiempos. Art Blume Barcelona, 1997 
8 DRUCKER, Peter.  La Gerencia en la Sociedad Futura, Editorial Norma Bogotá, 2002, p, 43 
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mec an i smo  d e  c o n t r o l  y  q u e  c o n j u n t amen t e ,  g e n e r a n  u n  
r e s u l t a d o .  
 
L a  i n t e r a c c i ó n  c omun i c a t i v a  o  i n t e r p e r s o n a l ,  c o n s t i t u y e  l a  
m a t e r i a  p r im a  d e  l a  a r q u i t e c t u r a  o r g a n i z a c i o n a l .   E s  d e c i r ,  
d e  l a s  r e l a c i o n e s  e n  c u a n t o  a  l a s  p o s i c i o n e s  y  f u n c i o n e s  
a s i g n a d a s  a  l o s  m i emb r o s  o  c ompon en t e s  d e  u n a  
o r g a n i z a c i ó n :  i n d i v i d u o s ,  g r u po s ,  m e d i o s  y  p r o c e s o s  d e  
p r o du c c i ó n ,  p r o d u c t o s  o b t e n i d o s  y  r e g l a s  g e n e r a d o r a s  d e  
o r d e n  i n t e r n o  y  e x t e r n o .   D e  t a l  f o rma ,  q u e  l a  o r g a n i z a c i ó n  
e s p e r a  u n  c ompo r t am i e n t o  q u e  t r a s c i e n d e  l a  i n d i v i d u a l i d a d  
d e  e s o s  m i emb r o s  o  c ompon en t e s ,  p a r a  f o rma r  u n  t o do  
i n t e g r a d o  e  i n t e r r e l a c i o n a d o .     
 
S e  p u e d e  a h o r a ,  p a r t i r  d e s d e  e l  a s p e c t o  d e  l a  c omun i c a c i ó n  
p a r a  e n c o n t r a r  e s o s  l a z o s  q u e  s o n  r e s p o n s a b l e s  d e  l o s  
e s c e n a r i o s  d e  a r t i c u l a c i ó n  s o c i a l  y  d e  l a s  d i f e r e n t e s  f o rma s  
d e  o r g a n i z a c i ó n ,  e n t e n d i d a s  c omo  c omp e t en c i a  p r o p i a  d e l  
i n d i v i d u o  e  i n h e r e n t e s  a  s u  p r o c e s o  v i t a l .   C ompe t e n c i a  q u e  
p u e d e  s e r  e n r i q u e c i d a  p o s i t i v amen t e  m ed i a n t e  d i f e r e n t e s  
e s t r a t e g i a s  o  h a b i l i d a d e s ,  q u e  l e  p e rm i t e n  a  l o s  m i emb r o s  d e  
u n  d e t e rm i n a d o  g r u p o  l a b o r a l ,  a s um i r  c o n c i e n c i a  s o b r e  s u  
p a p e l  c omo  c o n s t r u c t o r e s  p e rman en t e s  d e  m en s a j e s ,  q u e  
t i e n e n  s u  o r i g e n  e n  l a  h i s t o r i a  p e r s o n a l ,  e n  v a l o r e s  s o c i a l e s ,  
e n  l a  c o n s t r u c c i ó n  e s p i r i t u a l ,  e n  s u  r e l a c i ó n  c o n  l o s  
d i f e r e n t e s  h e c h o s  c u l t u r a l e s  y  e n  l a  a p r o p i a c i ó n  q u e  t e n g an  
c o n  s u  c omp r om i s o  o r g a n i z a c i o n a l .   E s  u n a  c o n c i e n c i a  q u e  l e  
i n d i c a  a  c a d a  emp l e a d o ,  q u e  e s  u n  s e r  a c t i v o  e n  l o s  p r o c e s o s  
d e  c omun i c a c i ó n  q u e  p r o t a g on i z a ,  e n  r e l a c i ó n  c o n s i g o  m i smo  
y  c o n  l o s  d emá s  s e r e s  q u e  h a c e n  s u  h á b i t a t  f am i l i a r ,  
a c a d ém i c o  y  l a b o r a l .  
 
O t r o  d e  l o s  s i g n i f i c a d o s  q u e  s e  a p o r t a n  p a r a  f u n d amen t a r  e l  
t é rm in o  d e  o r g an i z a c i ó n ,  e s  e l  e x p r e s a d o  p o r  A nn i e  B a r t o l i ,  
q u i e n  a f i rm a  q u e  e s  u n  “… c o n j u n t o  e s t r u c t u r a d o  d e  
c ompon en t e s  e  i n t e r a c c i o n e s ,  d e l  q u e  s e  o b t i e n en  
d e l i b e r a d amen t e  c a r a c t e r í s t i c a s  q u e  n o  s e  e n c u en t r a n  e n  l o s  
e l em en t o s  q u e  l a s  c ompon en . ” 9  E s t o  q u i e r e  d e c i r ,  q u e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  s o n  e n  s í ,  l a  s uma  d e  s u s  p a r t e s  y  q u e  e s t o ,  
l a s  c o n v i e r t e  e n  s i s t ema s  q u e  t i e n e  c a r a c t e r í s t i c a s  y  
p r o c e s o s  p r o p i o s  c omo  s i  f u e r a n  u n  o r g a n i smo  i n v i s i b l e ,  

                                                 
9 BARTOLI, Annie.  Comunicación y organización.  Barcelona, España, Ediciones Paidos, 1992, p, 19 
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i nme r s o  e n  u n  e n t o r n o  q u e  s e  a d a p t a  y  e v o l u c i o n a  a  t r a v é s  
d e  mod i f i c a c i o n e s  p e rman en t e s .  
 
P o r  o t r a  p a r t e ,  E d u a r d o  S a n t o n o ,  d e f i n e  l a  o r g a n i z a c i ó n  
c omo  l a  “ … c o o r d i n a c i ó n  r a c i o n a l  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  u n  
n úm e r o  d e  p e r s o n a s ,  p a r a  e l  l o g r o  d e  u n  p r o p ó s i t o  e x p l í c i t o  o  
m e t a  c omún ,  m e d i a n t e  l a  d i v i s i ó n  d e l  t r a b a j o  y  d e  l a s  f u n c i o n e s ,  
c o n  j e r a r q u í a  d e  a u t o r i d a d  y  r e s p o n s a b i l i d a d ” 10.   L o  q u e  s e  
q u i e r e  p l a n t e a r  c o n  e s t e  p o s t u l a d o ,  e s  e l  t i p o  d e  r e l a c i ó n  
e n t r e  i n d i v i du o s  o  g r u po s ,  p a r a  e l  l o g r o  d e  c i e r t o s  f i n e s  d e  
a c c i ó n  c o o r d i n ad a  d e  e s f u e r z o s .   L o  q u e  s e  p o d r í a  d e f i n i r  
c omo  u n a  a c t i v i d a d  s i n é r g i c a  h a c i a  u n a  m e t a  p r e e s t a b l e c i d a .   
 
E n  t é rm i n o s  g e n e r a l e s  s e  p u e d e  c a r a c t e r i z a r  l a  o r g a n i z a c i ó n  
p o r  l a  e x i s t e n c i a  d e  u n a  r e l a c i ó n  p a r t i c u l a r  e n t r e  
i n d i v i du o s ,  r e g i d a  p o r  n o rma s  c omp a r t i d a s  y  c o n  r o l e s  
d e f i n i d o s  q u e  p e rm i t e n  c o n t r o l a r  y  r e a l i z a r  l a s  d i s t i n t a s  
a c t i v i d a d e s ,  q u e  s u p o n e n  a d emá s ,  l a  p a r t i c i p a c i ó n  c o n j u n t a  
d e  u n  g r u po  d e  i n d i v i du o s  q u e  c o o r d i n a n  e s f u e r z o s  p a r a  e l  
l o g r o  d e  u n a  o  v a r i a s  m e t a s  c omp a r t i d a s .  
 
S e  d e b e  r e s a l t a r  q u e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s  c omo  u n  s i s t ema  q u e  
c o n t i e n e  j e r a r q u í a  d e  s u b s i s t ema s  e n  i n t e r a c c i ó n ,  l o s  c u a l e s  
t i e n e n  l ím i t e s  d e f i n i d o s  d e n t r o  d e  u n  s i s t ema  s u p e r i o r .   
D e n t r o  d e  c a d a  o r g a n i z a c i ó n  e x i s t e n  f u e r z a s  s o c i a l e s  q u e  l e  
d a n  c o h e r e n c i a  y  p e rman en c i a  c omo  s i s t ema ,  q u e  a  s u  v e z ,  
t e n d r á n  r e l a c i ó n  e n t r e  s u s  s u b s i s t ema s ,  m i emb r o s  y  l a  
m i sma  o r g a n i z a c i ó n  c omo  u n  t o d o ,  q u e  t i e n d e  a  u n  e s t a do  
e s t a b l e  y  a  u n  b a l a n c e  d e  f u e r z a s  r e l a t i v amen t e  p e rman en t e ,  
t a n t o  i n t e r n a  c omo  e x t e r n amen t e .   E s t o  d e b e  e n t e n d e r s e  
c omo  u n  s e n t i d o  d i n ám i c o ,  q u e  g e n e r a  c amb i o s  c o n s t a n t e s .  
 
E l  f u n c i o n am i en t o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e p en d e  d e  l a  
e x i s t e n c i a  d e  m e c a n i smo s  d e  r e t r o a l im en t a c i ó n  ( f e e d b a c k )  
q u e  p e rm i t e n  r e g u l a r  l a  a c c i ó n  d e  l o s  d i f e r e n t e s  s u b s i s t ema s  
y  l a  i n t e r a c c i ó n  c o n  e l  m e d i o .   T o d a  o r g a n i z a c i ó n  r e q u i e r e  
a d emá s ,  s u b s i s t ema s  e s p e c i a l i z a d o s  q u e  o p e r e n  s o b r e  
d i s t i n t o s  a s p e c t o s  r e l a t i v o s  a  l a  i n f o rma c i ó n  y  a  l a  t oma  d e  
d e c i s i o n e s :  r e c e p c i ó n  d e  i n f o rma c i o n e s  p r o v en i e n t e s  d e l  
m e d i o  e x t e r n o ,  d e t e c c i ó n  d e  c amb i o s  e n  l o s  s u b s i s t ema s ,  
p r o c e s am i e n t o  d e  l a  i n f o rma c i ó n ,  r e c e p c i ó n  y  t r a n sm i s i ó n  
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r e l a t i v a  a  p r o c e d im i e n t o s  d e  c o n t r o l ,  d e c i s i ó n  y  p r o du c c i ó n ,  
a s í  c omo  d e l  a lma c e n am i e n t o  d e  l a  i n f o rma c i ó n  r e l e v an t e .  
 

8 .2   LA  COMUNICACIÓN  COMO  PROCESO  ESENCIAL  
DEL  SER  HUMANO 

 
L a  c omun i c a c i ó n  n o  e s  u n a  t a r e a  o p c i o n a l  p a r a  e l  s e r  
h umano .   E s t a  s e  d a  c omo  r e s u l t a d o  a l  p e r t e n e c e r  a  u n  g r u po  
c u l t u r a l  y  c omo  p a r t e  i n t e g r a n t e  d e  l a s  s o c i e d a d e s .   E n  
c o n s e c u en c i a  e s  u n  p r o c e s o  e s e n c i a l  d e l  h omb r e  e  
i n s e p a r a b l e  d e  é l .   N o  c omun i c a r ,  Imp o s i b l e ,  s e  t r a n sm i t e  
c o n  c a d a  a c c i ó n  y  s e  h a c e  p a r t e  d e  u n  e n t o r n o  d e l  q u e  s e  
a p r o p i a n  c o s t umb r e s  y  f o rma s  d e  v i d a .  
 
P a r a  L u i s  S a n z  d e  l a  T a j a d a 11,  L a  c omun i c a c i ó n  e s  
imp r e s c i n d i b l e  e  i n s u s t i t u i b l e  e n  e l  p r o c e s o  d e  t r a n sm i s i ó n  y  
e x p r e s i ó n  d e  l a  i d e n t i d a d  i n s t i t u c i o n a l  a l  s e r v i c i o  d e  l a  
Im a g e n  C o r p o r a t i v a  d e  l a  emp r e s a .   S i  n o  s e  d a n  e s t a s  
c o n d i c i o n e s ,  s e  c r e a r á  u n a  Im a g e n  d e s f i g u r a d a  q u e  g e n e r a  
d i f e r e n t e s  p u n t o s  d e  v i s t a  o  e s t e r e o t i p o s ,  q u e  p u e d e n  c a u s a r  
c o n f u s i ó n  e n t r e  l o s  p ú b l i c o s .  
 
8 . 2 . 1  LA  COMUNICACIÓN  ORGANIZACIONAL  
  
E s  u n  p r o c e s o  d e  mú l t i p l e s  n i v e l e s  d e  r e l a c i ó n ,  p r e c i s amen t e  
p o r qu e  e s t á  i n t e g r a d o  p o r  i n d i v i d u o s  e n  i n t e r a c c i ó n  q u e  
o c u p an  c i e r t a s  p o s i c i o n e s  d en t r o  d e  u n a  e s t r u c t u r a ,  c ump l en  
y  d e s a r r o l l a n  me t a s  u  o b j e t i v o s  y  o p e r a n  e n  u n  amb i e n t e  
f í s i c o  q u e  p e r t e n e c e  a  u n  e n t o r n o  c u l t u r a l .  
 
E n  l a  a c t u a l i d a d ,  l a  c omun i c a c i ó n  e n  l a s  o r g an i z a c i o n e s  e s  
u n  imp o r t a n t e  c ampo  d e  e s t u d i o  d e  i n v e s t i g a d o r e s ,  t e ó r i c o s  
y  e s p e c i a l i s t a s ,  d e b i d o  a  q u e  l a s  s o c i e d a d e s  t i e n en  q u e  
r e s o l v e r  p r o b l ema s  b á s i c o s  d e  s u b s i s t e n c i a ,  q u e  s ó l o  p u e d en  
d a r s e  g r a c i a s  a  p r o c e s o s  d e  c omun i c a c i ó n  y  d e  c o o p e r a c i ó n .  
E n  t a l e s  p r o c e s o s  i n t e r v i e n en  v a r i a b l e s  s imu l t á n e a s  t a l e s  
c omo  e l  c o n t e x t o ,  l o s  m en s a j e s ,  c ó d i g o s ,  e x p e r i e n c i a s  
p a s a d a s  y  a l g u n a s  d e  l a s  d i n ám i c a s  q u e  s o n  d e s a r r o l l a d a s  a l  
i n t e r i o r  d e  c a d a  u n a  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  q u e  s e  
c o n s t i t u i r á n  c omo  a g r e g a do s  c u l t u r a l e s .   L a s  p e r s o n a s  
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p e r t e n e c i e n t e s  a  é s t a s ,  c o o r d i n an  a c t i v i d a d e s  p a r a  a l c a n z a r  
o b j e t i v o s  c omun e s  d e  c o o p e r a c i ó n ,  e n c am i n a d o s  y  
d i r e c c i o n a d o s  p a r a  l o g r a r  u n a  c omun i c a c i ó n  e f i c a z  e n t r e  
t o d o s .   
  
8 .2 . 2  LA  COMUNICACIÓN  DENTRO  Y  FUERA  DE  LAS  

ORGANIZACIONES  
 
I n d e p e n d i e n t emen t e  d e l  é n f a s i s  q u e  t i e n e  l a  c omun i c a c i ó n  
e n  c u a l q u i e r  a c t i v i d a d  d e n t r o  d e  u n a  s o c i e d a d ,  é s t a  j u e g a  u n  
p a p e l  p r imo r d i a l  e n  e l  m an t e n im i e n t o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   
S u  f u n c i o n am i en t o  e s  p o s i b l e  g r a c i a s  a  t o d o s  l o s  p r o c e s o s  
q u e  s e  d a n  a  l o  l a r g o  y  a n c h o  d e  l a  m i sma ,  y  a  l a s  
a c t i v i d a d e s  d e  p r o d u c t i v i d a d  y  e f i c i e n c i a  a l c a n z ad a s  p o r  s u s  
m i emb r o s .  
 
C omo  s e  h a  e s t a b l e c i d o  a n t e r i o rm en t e ,  a  l a  o r g an i z a c i ó n  s e  
l e  c o n s i d e r a  c omo  u n  s i s t ema ,  q u e  c omp r e n d e  s a l i d a s  y  
e n t r a d a s  e n  s u s  p r o c e s o s  y  q u e  a s í  m i smo ,  d e s a r r o l l a  
a c t i v i d a d e s  d e  c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  y  e x t e r n a .   L a  p r im e r a  
h a c e  r e l a c i ó n  c o n  l a  i n f o rma c i ó n  q u e  m an t i e n en  l o s  
m i emb r o s  e n t r e  s í  y  l a  e x t e r n a ,  a  l a  q u e  e s  d i f u n d i d a  p o r  s u s  
m i emb r o s  e  i n t e r p r e t a d a  p o r  u n  e n t o r n o  c u l t u r a l .   Ambo s  
p r o c e s o s  s o n  i n t e r d e p e n d i e n t e s  y  d e b e n  s e r  e l  r e s u l t a d o  d e  
u n a  e x c e l e n t e  c omun i c a c i ó n  o r g a n i z a c i o n a l ,  r e f l e j a d o s  e n  s u  
t o t a l i d a d  e n  u n a  im a g e n  p ú b l i c a  o  c o r p o r a t i v a  r e p u t a d a .  
 
8 . 3   COMUNICACIÓN  INTERNA  
 
U n a  o r g a n i z a c i ó n  r e ú n e  a  s u  i n t e r i o r ,  i n d i v i d u a l i d a d e s  
c omp r ome t i d a s  p o r  l a  c o n s e c u c i ó n  d e  u n  o b j e t i v o  o  m e t a  e n  
p a r t i c u l a r .   L a  c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  s e  e n t i e n d e ,  c omo  “… e l  
c o n j u n t o  d e  m en s a j e s  c omp a r t i d o s  p o r  l o s  m i emb r o s  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n  e n  o r d e n  a  c o n s e g u i r  u n a  e s t a b i l i d a d .   E s  
t amb i én ,  l a  i n t e r a c c i ó n  h umana  q u e  s e  d a  d e n t r o  d e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  y  e n t r e  l o s  m i emb r o s  d e  l a s  m i sma s ” 12.  
 
E s t o  q u i e r e  d e c i r  q u e  l o s  p r o c e s o s  d e  c omun i c a c i ó n  
i n t e r p e r s o n a l ,  s o n  e l  f u n d amen t o  b á s i c o  y  q u e ,  s i n  e s t a s  
r e l a c i o n e s  n o  e x i s t i r í a  l a  o r g a n i z a c i ó n .   P o r  t a l  r a z ó n ,  l a  
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mod i f i c a c i ó n  d e  l o s  p a t r o n e s  d e  i n t e r a c c i ó n  e n t r e  l a s  
p e r s o n a s ,  a l  m e j o r a r  l a s  a c t i v i d a d e s  c omun i c a t i v a s ,  t e n d r á  
e f e c t o s  i n d i s c u t i b l e s  e n  l a  c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  d e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s .   S u  i n t e r é s  e s t a r á  c e n t r a do  e n  l o s  p r o c e s o s  y  
s u b p r o c e s o s ,  p o r  m ed i o  d e  l o s  c u a l e s ,  s e  p r o c u r a  q u e  l o s  
m i emb r o s  c ump l a n  c o n  l a s  t a r e a s  e n c omend ad a s  y  e n  c ómo  
e s o s  c a n a l e s  d e  i n f o rma c i ó n ,  f a c i l i t a r á n  l o s  o b j e t i v o s  
p r o pu e s t o s  p a r a  e l  g r u p o .  
 
A h o r a  b i e n ,  e n  c u a n t o  a  l o  f o rma l  y  l o  i n f o rma l  d e  l a  
c omun i c a c i ó n ,  s e  p u e d e  d e c i r  q u e  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n  e x i s t e n  
u n a s  r e l a c i o n e s  s o c i a l e s  p r o du c t o  d e  u n  p l a n  f o rma lm en t e  
e s t a b l e c i d o  p a r a  a l c a n z a r  l o s  o b j e t i v o s  p r o p u e s t o s .   D i c h a s  
r e l a c i o n e s ,  s o n  m á s  d e  c a r á c t e r  r a c i o n a l ,  e s t a b l e c i d a s  p o r  
l o s  d i r e c t i v o s  o  f u n d a d o r e s ,  q u i e n e s  t i e n en  u no s  o b j e t i v o s  
p r o pu e s t o s ,  y  r e ú n e n  a  u n  g r u p o  i n t e r d i s c i p l i n a r i o  p a r a  q u e  
a  t r a v é s  d e  l a  c o o p e r a c i ó n ,  e s t o s  o b j e t i v o s  s e  l o g r e n .  
 
S imu l t á n e amen t e  c o n  e s t o s  p r o c e s o s  c omun i c a t i v o s  
f o rma l e s ,  s e  d a  l u g a r  a  o t r o s  i n f o rma l e s ,  d o n d e  t i e n en  
c a b i d a  a s p e c t o s  d e  c a r á c t e r  a f e c t i v o  y  o t r o s  m en o s  
r a c i o n a l e s .   L a  c omun i c a c i ó n  i n f o rma l  i n v o l u c r a  l o s  
r umo r e s ,  s u p o s i c i o n e s  y  l a s  i n t e r p r e t a c i o n e s  p e r s o n a l e s  q u e  
c o n t i n u amen t e  s e  d a n  y  q u e  g e n e r a lm en t e ,  n o  p u e d en  
c o n t r o l a r s e .  
 
8 . 3 . 1   MOTIVACIÓN  Y  COMUNICACIÓN   
 
S e g ún  Ma s l ow 13,  l a s  n e c e s i d a d e s  h uman a s  e s t á n  d i s t r i b u i d a s  
e n  u n a  p i r ám i d e ,  d e p e n d i e n d o  d e  l a  impo r t a n c i a  e  i n f l u e n c i a  
q u e  t e n g a n  e n  e l  c ompo r t am i e n t o  h umano .   E n  l a  b a s e  d e  l a  
m i sma ,  e s t á n  l a s  n e c e s i d a d e s  m á s  e l em en t a l e s  y  r e c u r r e n t e s  
( f i s i o l ó g i c a s  y  d e  s e g u r i d a d ) ,  e n  t a n t o  q u e  e n  l a  c im a ,  s e  
h a l l a n  l a s  m á s  s o f i s t i c a d a s  y  a b s t r a c t a s  ( Au t o r r e a l i z a c i ó n ,  
a u t o e s t im a ,  s o c i a l e s ) .   
 
L a  mo t i v a c i ó n  s e g ú n  l o  e x p l i c a  I d a l b e r t o  C h i a v en a t o 14,  s e  d a  
e n  f u n c i ó n  d e  c o n c e p t o s  c omo  f u e r z a s  a c t i v a s  e  impu l s o r a s ,  
t r a du c i d a s  c omo  d e s e o  y  r e c h a z o .   E l  i n d i v i d u o  d e s e a  p o d e r ,  
e s t a t u s  y  r e c h a z a  e l  a i s l am i e n t o  s o c i a l  y  l a s  amen a z a s  a  s u  

                                                 
13 ABRAHAM, H. Maslow. A Theory of Human Motivation.  Psychological Review, 1943., p, 370 
14 CHIAVENATO, Idalberto.  Administración de los Recursos Humanos.  Mc Graw Hill.,p, 68 
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a u t o e s t im a ,  e s t a  a  s u  v e z ,  m o t i v a  u n a  a c c i ó n  d e t e rm in a d a  
p a r a  a l c a n z a r  u n a  m e t a  o  d e s e o  a d q u i r i d o .  
 
E s  q u i z á s  p o r  e s t a  r a z ó n  q u e  e x i s t e  u n a  c omp l emen t a c i ó n  
e n t r e  e s t o s  d o s  t é rm in o s ,  y a  q u e  n o rma lmen t e  c u a n d o  n o s  
c omun i c amo s ,  e s t amo s  e x p r e s an d o  s e n s a c i o n e s  y  e s  p o r  
m ed i o  d e  l a  c omun i c a c i ó n  v e r d a d  y  n o  v e r b a l ,  q u e  c r e amo s  
m en s a j e  c o n  e l  e n t o r n o .  
 
L a  c omun i c a c i ó n  e s  l a  a c t i v i d a d  h uman a  p o r  e x c e l e n c i a .   
C o n t i n u amen t e  s e  c omp a r t e n  m en s a j e s ,  c o n  e l  e n t o r n o  e  
i n t e r n amen t e .   S e  t i e n e  c omun i c a c i ó n  c o n  t o do  c u a n t o  n o s  
r o d e a ,  d e  i g u a l  f o rma ,  h a y  r e l a c i o n e s  c o n  l a s  d i f e r e n t e s  
p a r t e s  d e  n u e s t r a  p e r s o n a l i d a d .   S e  p e r c i b e n  l a s  d emand a s  
d e  n u e s t r o  e n t o r n o  y  s e  e x t e r i o r i z a  l a s  n e c e s i d a d e s  y  
f r u s t r a c i o n e s .  
 
L a  c omun i c a c i ó n  t i e n e  l u g a r  a  t r a v é s  d e  c a n a l e s  c o n s c i e n t e s  
e  i n c o n s c i e n t e s .   S e  h a c e  u s o  c o n s c i e n t e ,  c u a n d o  s e  
t r a n sm i t e n  m en s a j e s  i n t e n c i o n a lm en t e  a  t r a v é s  d e  
c u a l q u i e r a  d e  l o s  c a n a l e s  h a b i t u a l e s ,  v e r b a l e s ,  e s c r i t o s  e  
i n c l u s o  g e s t u a l e s .  
   
L a  c omun i c a c i ó n  s u b c on s c i e n t e  s e  t r a n sm i t e  p o r  v í a s  d e  
e x t e r i o r i z a c i ó n  q u e  e s c a p a n  a l  c o n t r o l  v o l u n t a r i o  d e l  em i s o r  
d e  l o s  m en s a j e s .   D e  e s t a  f o rma ,  e s  f á c i l  i d e n t i f i c a r  c u a n do  
s e  e s t á  t e n i e n do  u n  f e e d b a c k  ( r e t r o a l im en t a c i ó n )  o  p o r  e l  
c o n t r a r i o ,  s e  p r e s e n t a n  f a l l a s  e n  l a  t r a n sm i s i ó n  d e  l o s  
m en s a j e s .  
 
E l  s e n t i d o  d e  l a  c omun i c a c i ó n  e s  l a  r e s pu e s t a  q u e  o b t e n emo s  
d e  n u e s t r o s  i n t e r l o c u t o r e s   
( R e s pu e s t a  t a n t o  v e r b a l ,  c omo  n o  v e r b a l ) .   E l  r e s p o n s a b l e  d e  
l a  i n t e r p r e t a c i ó n  d e l  m en s a j e  e s  p o r  l o  t a n t o ,  e l  em i s o r .   A s í  
l a  i n t e n c i ó n  d e l  em i s o r  p u e d a  s e r  u n a  y ,  s i n  emb a r g o ,  
o b t e n e r  u n a  r e s p u e s t a  d i f e r e n t e  a  l o  q u e  e s p e r a b a  o  
v i c e v e r s a .   
 
8 . 3 . 2   TALENTO  HUMANO 
 
P a r a  r e a l i z a r  u n  a n á l i s i s  d e  l a  imp o r t a n c i a  d e  u n o  d e  l o s  
m a y o r e s  a c t i v o s  c o n  l o s  c u e n t an  l a s  emp r e s a s ,  e s  n e c e s a r i o  
q u e  s e  e s t a b l e z c a n  p l a n e s  c o n  t a s a s  d e  c r e c im i e n t o  o  q u e  s e  
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c r e e n  b a n c o s  d e  p e r s o n a l  d i s p o n i b l e  p a r a  r e s p o n d e r  a l  
c r e c im i e n t o  y  d emand a  o r g a n i z a c i o n a l .   
 
L a s  o r g a n i z a c i o n e s  e  i n s t i t u c i o n e s  e s t im an  s u s  n e c e s i d a d e s  
d e  p e r s o n a l  a  f u t u r o ,  a  f i n  d e  p r e p a r a r s e  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  
s u s  e s t r a t e g i a s  o p e r a t i v a s .   E s t e  p r o c e s o  p u e d e  r e a l i z a r s e  d e  
m an e r a  f o rma l  e  i n f o rma l ,  y  e n  o c a s i o n e s  e s  c o n s i d e r a n do  
p o r  l a s  p o s i b l e s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  l a  o f e r t a  d e  t r a b a j o .  
A c t u a lm en t e  e l  m a y o r  c a p i t a l  c o n  e l  q u e  p u e d en  c o n t a r  l a s  
emp r e s a s ,  n o  e s  t a n t o  d e  b i e n e s  d e  c a p i t a l ,  s i n o  m á s  b i e n ,  e l  
c a p i t a l  h umano  d i s p o n i b l e .  
 
8 . 3 . 3   FLUJOS  EN  LA  COMUNICACIÓN    
 
L o s  f l u j o s  i n f o rma l e s  d e  c omun i c a c i ó n ,  s o n  a q u e l l o s  
g e n e r a d o s  p o r  d i s t i n t o s  m i emb r o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  q u e  
p e rm i t e n  q u e  e l  i n t e r c amb i o  d e  l a  i n f o rma c i ó n ,  s e a  m á s  
r á p i d o  y  d i n ám i c o .   E n  e s t e  t i p o  d e  f l u j o  i n f o rma l ,  l o s  
l í d e r e s  d e  o p i n i ó n  j u e g a n  u n  p a p e l  imp o r t an t e  p o r q u e  
d i r i g e n  y  m an t i e n e n  u n a  a c t i v i d a d  i n t e r a c t i v a ,  d o n d e  e l  
m an e j o  l a b o r a l  s e  v e  d ema r c a d o  p o r  u n  p r o c e s o  
c omun i c a t i v o  c l a r o  y  p r o g r e s i v o .  
 
S i n  emb a r g o ,  e s t e  t i p o  d e  c omun i c a c i ó n  e s  n o c i v o  p a r a  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s ,  d e b i d o  a  q u e  s i  n o  h a y  u n  a d e cu a d o  m an e j o  
d e  e s t a ,  s e  p u e d e  c o n v e r t i r  e n  u n  c a n a l  d e  c h i sm e s  y  m a l o s  
e n t e n d i d o s :  e s t o  c r e a r í a  u n  m a l  amb i e n t e ,  a f e c t a n d o  c a d a  
u n a  d e  l a s  p a r t e s  d e  l a  e s t r u c t u r a c i ó n  o r g a n i z a c i o n a l .  
 
E n t o n c e s  u n  l i d e r a z g o  b i e n  e n c am i n a d o ,  d o n d e  e l  p r o c e s o  d e  
i n t e r a c c i ó n  s e a  g r u p a l ,  p e rm i t i r á  q u e  u n  l í d e r ,  d e  m an e r a  
i n f o rma l  y  d i n ám i c a ,  impu l s e  a  t o d o  u n  g r u p o  p a r a  c ump l i r  
c o n  l a s  m e t a s  d e  l a  o r g an i z a c i ó n ,  e s t o  s e  d a  p o r  m e d i o  d e  l a  
mo t i v a c i ó n  c o n s i d e r a d a  c omo :  “… p r o c e s o  d e  e s t imu l a r  a  u n  
i n d i v i du o  p a r a  q u e  r e a l i c e  u n a  a c c i ó n  q u e  s a t i s f a g a  a l g u n a s  
d e  s u s  n e c e s i d ad e s  y  a l c a n c e  a l g u n a  m e t a  d e s e a d a  p o r  e l  
m o t i v a d o r ” 15.   Y  l a  d e  p a r t i c i p a c i ó n ,  l a  c u a l  e s  v i s t a  c omo  
“…E l  c omp r om i s o  m en t a l  y  emo c i o n a l  d e  u n a  p e r s o n a  e n  u n a  
s i t u a c i ó n  d e  g r u p o ,  q u e  l e  a n ima  a  c o n t r i b u i r  a  l a  m e t a s  d e  

                                                 
15 CASTRO, S. Ana.  Características de los flujos de Comunicación en las Organizaciones. Pontificia  
    Universidad Javeriana, 1984, p, 53 
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é s t e ,  y  a  c omp a r t i r  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  q u e  imp l i c a n  l a  
c o n s e c u c i ó n  d e  l a s  m i sma s . ” 16 
C omo  s e  h a  p o d i d o  c o n s t a r ,  e s t e  e s  u n  t r a b a j o  d e  
c o o p e r a c i ó n  q u e  t i e n e  e x c e l e n t e s  r e s u l t a d o s ,  s i  s e  l o g r a  l o s  
o b j e t i v o s  p r o pu e s t o s  p o r  l a  a dm i n i s t r a c i ó n ,  p e r o  
d i r e c c i o n a d o s  a l  b i e n  g e n e r a l  d e  l a  i n s t i t u c i ó n  y  d e  s u s  
m i emb r o s .  
 
 

8 . 3 . 4   COMUNICACIÓN  DENTRO  DE  LA  
ADMINISTRACIÓN  

 
P a r a  l o g r a r  u n a  b u e n a  c omun i c a c i ó n  y  u n  a d e cu a d o  m an e j o  
d e  l a  m i sma ,  e s  n e c e s a r i o  s e g u i r  c i e r t o s  p u n t o s  c l a v e ,  c omo  
l o s  s i g u i e n t e s :  
 

•  Obt enc ión  d e  l a  i n fo rmac ión  n e c e sa r i a :  e s t e  p u n t o  
e s  v i t a l  p a r a  e n c am i n a r  e l  p r o c e s o  d e  c omun i c a c i ó n  p o r  
u n  b u e n  c a n a l .   E s  imp o r t a n t e  q u e  l a  p a r t e  
a dm i n i s t r a t i v a ,  l a  c u a l  t i e n e  a  s u  c a r g o  l a  d i r e c c i ó n  y  
m an e j o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s t é  c a p a c i t a d a  p a r a  d a r  
t o d o  t i p o  d e  i n f o rma c i ó n  y  r e s o l v e r  c u a l q u i e r  i n q u i e t u d  
q u e  s e  p r e s e n t e  e n t r e  l o s  m i emb r o s  d e l  p e r s o n a l ,  p a r a  
q u e  e l l o s  s e  s i e n t a n  t r a b a j a n d o  c o n  u n a  e s t r u c t u r a  c l a r a  
y  d i r i g i d a  p o r  p e r s o n a s  i d ón e a s  q u e  p u e d a n  p r o d u c i r  y  
h a c e r  d e s a r r o l l a r  p o s i t i v amen t e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

 
•  Comun i ca c ión  po s i t i v a :  l a  i n f o rma c i ó n  e  i n t e r a c c i ó n  

d e n t r o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e b e  s e r  p o s i t i v a  y  a b i e r t a .   
É s t a  n o  d e b e  r em i t i r s e  a  l o  e s t r i c t amen t e  n e c e s a r i o ,  
s i n o  q u e  p o r  e l  c o n t r a r i o ,  d e b e  p r o c u r a r  q u e  l a s  
n o v e d a d e s ,  s u g e r e n c i a s ,  y  p a r t i c i p a c i ó n  a c t i v a ,  s e a n  e l  
c omún  d e n om i n ad o r .  

 
 
•  P lan  comun i ca t i vo :  S i  s e  q u i e r e  u n a  c omun i c a c i ó n  

e f e c t i v a ,  s e  d e b e  t r a z a r  u n  p l a n  d o n d e  s e  v e an  l o s  
a s p e c t o s  q u e  s e  v a n  a  t r a t a r ,  y  e l  m o do  c omo  s e r á n  
d a d o s  a  c o n o c e r ;  e s t o  c o n  e l  f i n  d e  n o  p e d e r  d e t a l l e s  
imp o r t a n t e s  e n  e l  m omen t o  d e  l a  t r a n sm i s i ó n ,  l o g r a n do  

                                                 
16 Ibid 



 36

u n a  c omp r e n s i ó n  c l a r a  y  p r e c i s a  d e  l o  q u e  s e  e s t é  
d i c i e n d o .  

 
•  Desa rro l l o  d e  l a  con f i anza :  E s t a  e s  imp r e s c i n d i b l e  

p a r a  e v i t a r  l o s  m a l o s  e n t e n d i d o s  y  l a s  d e s a v e n e n c i a s  
e n t r e  l a s  á r e a s  q u e  c ompon en  u n a  o r g a n i z a c i ó n .  L a  
c o n f i a n z a  e n  r e s um i d a s  c u en t a s ,  d a  p i e  a  u n  m a y o r  
e n t e n d im i en t o .   

 
8 . 3 . 5  COMUNICACIÓN  FORMAL   
 
A p l i c a n do  l o  a n t e r i o rm en t e  m en c i o n a d o ,  s e  e s t a b l e c e  q u e  l a  
c omun i c a c i ó n  f o rma l  s e  d a  a  p a r t i r  d e  u n a s  a c c i o n e s  
d i r e c t i v a s  q u e  b u s c a n  c o n t r i b u i r  r a c i o n a lm en t e  a  l a  
e f i c i e n c i a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   E n  l a s  emp r e s a s  e x i s t e n  
c a n a l e s  f o rma l e s  d e  c omun i c a c i ó n  i n t e r n a ,  l o s  c u a l e s  s o n  
r e q u e r i d o s  p a r a  d e s a r r o l l a r  l a s  t a r e a s  p r o d u c t i v a s ,  
c o o r d i n a r l a s  y  c ump l i r l a s .   E s t o s  c a n a l e s  p e rm i t e n  l a  
d i v u l g a c i ó n  p e rman en t e  a  u n  g r u po  d e  c o l a b o r a d o r e s ,  q u e  
v e n  e n  e l l o s ,  h e r r am i e n t a s  f a c i l i t a d o r a s  d e  l a s  a c t i v i d a d e s .  
 
D e n t r o  d e  l a  c omun i c a c i ó n  f o rma l ,  e x i s t e n  o t r o s  s u b g r u po s  
d e s t i n a d o s  a  e s t a b l e c e r  l o s  c am in o s  e x p e d i t o s  y  l o s  d e b i d o s  
p r o c e s o s  a dm i n i s t r a t i v o s .  
 

•  Comun i ca c ión  Hor i zon t a l :  É s t a  s e  d a  e n t r e  l o s  p a r e s  
d i r e c t i v o s  y  e s  l a  q u e  m á s  i n c i d e n c i a  t i e n e  p o r  r a z o n e s  
d e  j e r a r q u í a .   E s  imp o r t an t e  q u e  e x i s t a  u n a  c l a r a  
p o s i c i ó n  f r e n t e  a  l a s  d e c i s i o n e s  q u e  r e p e r c u t e n  e n  t o d a  
l a  o r g a n i z a c i ó n .  

 
•  Comun i ca c ión  A s c enden t e :  É s t a  s e  d a  d e  

c o l a b o r a d o r e s  a  d i r e c t i v o s .   E s  imp o r t a n t e  p o r qu e  d e b e  
r e v i s a r  l a  c a l i d a d  y  l a  c a n t i d a d  d e  l a  i n f o rma c i ó n ,  l a  
f r e c u e n c i a  y  l a  p e r t i n e n c i a  c o n  l a  q u e  s e  a p l i c a n  e s t o s  
p r o c e s o s  i n t e r n o s .  

 
•  Comun i ca c ión  De s c enden te :  P r e s e n t e  e n t r e  

d i r e c t i v o s  a  c o l a b o r a d o r e s .   E s  n e c e s a r i o  q u e  s e  
e s t a b l e z c a n  m é t o d o s  a  n i v e l  i n t e r n o ,  e n c am i n a do s  a  l a  
p l a n i f i c a c i ó n ,  o r g a n i z a c i ó n  y  p a r t i c i p a c i ó n  d e  t o do s  s u s  
m i emb r o s .  
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E s  f u n d amen t a l  q u e  e x i s t a  u n a  c omun i c a c i ó n  i n f o rma l ,  
p a r a l e l a  c o n  u n a  f o rma l ,  c o n  e l  f i n  d e  q u e  p u e d a  e n c o n t r a r s e  
u n  b a l a n c e ,  y  p a r a  q u e  s e a n  t e n i d a s  e n  c u e n t a ,  l a s  o p i n i o n e s  
d e  l o s  p a r t i c i p an t e s .   D e  l o  c o n t r a r i o ,  e s  c omún  e n c on t r a r  
l o s  f e n ómen o s  d e l  r umo r ,  q u e  l o  ú n i c o  q u e  h a c e n  e s  
d e s e s t a b i l i z a r  e l  c o r r e c t o  f u n c i o n am i en t o  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n .  
 
8 . 3 . 6  COMUNICACIÓN  INFORMAL    
 
E s t a  s e  b a s a  e n  l a s  r e l a c i o n e s  i n t e r p e r s o n a l e s  q u e  s u r g e n  
e s p o n t á n e amen t e ,  s i n  o b j e t i v o s  mu y  d e f i n i d o s ,  y  q u e  v an  
o r g a n i z án d o s e  s e g ú n  l a s  c i r c u n s t a n c i a s  d e l  momen t o .  S o n  e l  
r e s u l t a d o  d e  l a  p e rman en c i a  e n  e l  m i smo  l u g a r  d e  t r a b a j o ,  
i n t e r e s e s ,  a f i n i d a d e s  y  a c c i o n e s  d e  emp a t í a ,  i d e n t i f i c a c i ó n  
d e  i g u a l  p o s i c i ó n  j e r á r q u i c a  e n  l a  emp r e s a  y  e n  g e n e r a l ,  p o r  
c u a l q u i e r  r a z ó n  d e  t i p o  i n f o rma l  o  c a s u a l .    
 
P o r  o t r a  p a r t e ,  mu c h a s  d e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  
c o l a b o r a d o r e s  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  s o n  r e s u e l t a s  d e  m an e r a  
i n f o rma l ,  b i e n  s e a  a  p a r t i r  d e  l a  i n i c i a t i v a  d e  d i r e c t i v o s  o  d e  
c u a l q u i e r a  d e  l o s  o t r o s  m i emb r o s  i n t e r n o s .  
A  t r a v é s  d e  l a  c omun i c a c i ó n  i n f o rma l  e s  p o s i b l e  s a b e r  o  
e n t e r a r s e  d e  l o  q u e  e s t á  p a s a n d o  e n  u n  d ep a r t amen t o  
e s p e c í f i c o  o  d e  c amb i o s  e n  l a  p l a n t a  d e  p e r s o n a l ,  i n c l u s o ,  d e  
d e c i s i o n e s  d e  d i r e c t i v o s  q u e  a f e c t a n  a  a l g u no s  m i emb r o s  e n  
p a r t i c u l a r .  
E s  u n a  f o rma  d e  c omun i c a c i ó n  m á s  r á p i d a  q u e  l a  f o rm a l  y  
q u e  a d emá s ,  c r e a  g r u p o s  c o n  i n t e r e s e s  e s p e c í f i c o s ,  
i n t e r p r e t a c i o n e s  v a r i a d a s  y  c o n  p u n t o s  d e  v i s t a  e n c o n t r a d o s .  
 
S i n  emb a r g o ,  h a y  q u e  t e n e r  e n  c u e n t a  q u e  a u nqu e  t i e n e  s u s  
a s p e c t o s  p o s i t i v o s ,  p u e d e  t amb i én  s e r  d e  c a r á c t e r  n e g a t i v o  o  
d i s f u n c i o n a l .   L o s  r umo r e s  b a s ad o s  e n  s u po s i c i o n e s  p u e d en  
a f e c t a r  s e r i am en t e  a  l a  i n s t i t u c i ó n  y  a  s u s  m i emb r o s ,  d a n do  
l u g a r  a  i n f o rma c i o n e s  i n e x a c t a s  o  p e r j u d i c i a l e s .  
 
P a r a  s o l u c i o n a r  t o d o s  l o s  i n c on v e n i e n t e s  s u r g i d o s  a  p a r t i r  
d e  h e c h o s  p o c o  c l a r o s ,  l a s  o r g an i z a c i o n e s  d e b en  c o n t a r  c o n  
d e p a r t amen t o s  d e  c omun i c a c i ó n  b i e n  e s t a b l e c i d o s ,  d o n d e  s e  
c u e n t e  c o n  h e r r am i e n t a s  d e  d i v u l g a c i ó n  y  d e  f á c i l  
c omp r e n s i ó n  p o r  t o d o s  s u s  m i emb r o s .   D e  i g u a l  f o rma ,  
r e a l i z a r  r e u n i o n e s  f r e c u e n t e s  c o n  t o d o  e l  p e r s o n a l  p a r a  
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r e t r o a l im en t a r  i n q u i e t u d e s  y  s u g e r e n c i a s ,  q u e  t e n d r á n  q u e  
s e r  c a n a l i z a d a s  o  r e s u e l t a s ,  u t i l i z a n do  c u a l q u i e r  t i p o  
s i s t ema  d e  c omun i c a c i ó n .  
      
8 .4   LA  IDENTIDAD  
  
L a  Im a g e n  p r o v i e n e  d e  l a  s i g u i e n t e  d u a l i d a d :  I den t i dad  
v e r s u s  D i f e renc i a .  
E t imo l ó g i c amen t e ,  i d e n t i d a d  v i e n e  d e  í d em ,  q u e  s i g n i f i c a  
i d é n t i c o .   L a  emp r e s a  d e b e  s e r  i d é n t i c a  a  s í  m i sma ,  t a l  c omo  
e s ,  e n  s u  e s e n c i a ,  p e r s o n a l i d a d  y  v a l o r e s .  
P a r a  J o an  C o s t a 17,  e l  m e r c a d o ,  l a  s o c i e d a d ,  y  e l  mu ndo  e n  
n u e s t r a  é p o c a  s a t u r a d a  d e  c omun i c a c i ó n ,  e s t á n  i n s e r t o s  e n  
u n  mo v im i e n t o  g l o b a l - u n i f o rme  y  h omo g en e i z a n t e ,  q u e  
t i e n d e  a  s u p r im i r  l a s  d i f e r e n c i a s  y  l a s  r e a b s o r b e  e n  e l  
c o n t e x t o  d e  u n a  i d e n t i d a d  m a y o r ;  u n a  i d e n t i d a d  s o c i a l  q u e  
p u e d e  s e r  a l  m i smo  t i empo  c a p i t a l i s t a ,  t e c n o l ó g i c a  y  m a s i v a .  
 
D e  e s t a  f o rma ,  s e  v a  p e r f i l a n d o  l a  d u a l i d a d  q u e  c o n f i g u r a  l a  
c o n s t i t u c i ó n  y  p o s i c i o n am i e n t o  d e  l a  im a g e n  c o r p o r a t i v a ,  
d a n d o  v a l o r  o  s e n t i d o  a  l a  i d e n t i d a d  o  c a r a c t e r e s  q u e  d i e r o n  
o r i g e n  a  l a  emp r e s a  u  o r g an i z a c i ó n ,  a s í  c omo  a  l a  
d i f e r e n c i a c i ó n  q u e  é s t a  t i e n e  c o n  s u  c omp e t e n c i a .   
 
L a  i d e n t i d a d  d e  l a  emp r e s a  s e  c o n c i b e  d e s d e  e l  m i smo  
momen t o  e n  q u e  e l  emp r e n d e d o r  h a c e  u n  d i a g r ama  d e  l o  q u e  
s e r á  s u  p r o y e c t o .   S e g ú n  J o a n  C o s t a ,  “… l o s  r a n g o s  d i s t i n t i v o s  
q u e  l e  s o n  i n f u n d i d o s  y  d e f i n e n  s u  u n i c i d a d  s o n  l a  p e r s o n a l i d a d ,  
l a  f i l o s o f í a ,  e l  s e n t i d o  d e l  n e g o c i o ,  l a  c a p a c i d a d  emp r e n d e d o r a ,  
l o s  v a l o r e s  é t i c o s  y  v o c a c i o n a l e s .   … e s t o s  r a s g o s ,  s o n  
d e t e rm i n a n t e s  y  e s t á n  p r e s e n t e s  e n  e l  e s p í r i t u  f u n d a d o r ,  e n  e l  
h e c h o  i n s t i t u c i o n a l ,  q u e  e s  e l  a c t o  d e  i n s t i t u i r ,  f u n d a r  c o n  e l  
á n imo  d e  q u e  l a  emp r e s a  s e a  d u r a d e r a ,  t e n g a  u n a  c o n t i n u i d a d  y  
u n a  l í n e a  p r o p i a  y  c o h e r e n t e  d e  d e s a r r o l l o .   H e  a q u í  e l  e s p í r i t u  
i n s t i t u c i o n a l . ” 18   
 
E n  e s e n c i a  c a d a  e s p e c i e  y  c u a l q u i e r  o r g a n i z a c i ó n  e s  ú n i c a  e  
i r r e p e t i b l e ,  y  e s t a  c o n d i c i ó n ,  l e  d a  l a s  h e r r am i e n t a s  
n e c e s a r i a s  p a r a  a c o p l a r s e  e n  u n  e n t o r n o  s o c i a l  q u e  
c omp l emen t a r á  e s t a  d i f e r e n c i a c i ó n ,  r e t r o a l im en t á n d o l a  p a r a  

                                                 
17 COSTA, Joan. Op. Cit., p, 144 
18 Ibid., p, 144 
 



 39

b i e n  o  p a r a  m a l .   L o  q u e  l o g r e  c o n  e s t a  p r o y e c c i ó n ,  s e  
t r a du c e  c omo  u n a  r e p r e s en t a c i ó n  s imb ó l i c a ,  u n  n omb r e ,  
u n o s  c ó d i g o s  v i s u a l e s ,  u n a  d e t e rm in a d a  p r o du c c i ó n ,  u n  
g r u p o  o b j e t i v o ,  u n a  u b i c a c i ó n  e s t r a t é g i c a ,  u n o s  f i n e s  
s o c i a l e s  o  i n d i v i d u a l e s .  
 
U n  S ímb o l o  e s  e n t o n c e s ,  u n  e l em en t o  s e n s i b l e  y  
c o n v e n c i o n a l  q u e  e s t á  e n  l u g a r  d e  o t r a  c o s a  a u s e n t e  y  q u e  
p e rm i t e  q u e  s e  i d e n t i f i q u e  r á p i d amen t e .   C u a n d o  s e  t i e n e  l a  
im a g e n  d e  u n a  b a n d e r a  o  d e  u n  e s c u do ,  s e  p u e d e  l e e r  o  
i n t e r p r e t a r  d e  d ó n d e  e s  s u  p r o c e d e n c i a ,  d e  i g u a l  f o rma ,  
c u a n d o  s e  m an e j a  p o r  l a s  a u t o p i s t a s  d e l  mundo  a ú n  s i n  
c o n o c e r  e l  i d i oma  o  s u s  c o s t umb r e s ,  e s  c l a r o  e l  s i g n i f i c a do  
d e  l o s  c o l o r e s  e n  l o s  s emá f o r o s  o  l o s  i c o n o s  q u e  r e p r e s e n t an  
l a s  s e ñ a l e s  d e  t r á n s i t o .   E s t o  r e a f i rm a  a l g o ,  e x i s t e  u n a  
u n i v e r s a l i z a c i ó n  d e  s i g n o s  y  d e  c ó d i g o s  q u e  e s  c l a r a  y  q u e  
d e b e  s e r  t e n i d a  e n  c u e n t a  a  l a  h o r a  d e  c r e a r  l a  m a r c a  o  e s a  
d i s t i n c i ó n  q u e  l e  d a r á  p e r p e t u i d a d  a  l a  emp r e s a  u  
o r g a n i z a c i ó n .   
 
L a  m a r c a  e s  e s a  m i sma  s imbo l i z a c i ó n  o  e l em en t o  d i s t i n t i v o  y  
ú n i c o ,  q u e  p e rm i t e  q u e  s e  i d e n t i f i q u e  r á p i d amen t e  a  a l g o  o  
a l g u i e n .   C u a n do  l a  im a g en  d e  u n  P uma  r emp l a z a  e l  n omb r e  
d e  u n a  m a r c a ,  s e  a p u e s t a  a  u n a  r e p r e s e n t a c i ó n  s imb ó l i c a  
f u e r t e  q u e  e s  r a t i f i c a d a  p o r  l a  s o c i e d a d .   U n  b o ome r a n g  
r e emp l a z a  l a  m a r c a  d e  N i k e  y  u n a  c a l a v e r a ,  r e p r e s e n t a r á  u n a  
s e ñ a l  d e  p e l i g r o .   T o do s  e s t o s  c ó d i g o s  l o s  a p r e nd imo s  y  l o s  
r e f o r z amo s  t o d o  e l  t i empo  y  t a r d e  o  t emp r a no ,  h a c e n  p a r t e  
d e  n u e s t r o s  s ímb o l o s  u n i v e r s a l e s  o  c o n v e n c i o n e s  
i n t e r n a c i o n a l e s .  
 
L a s  a n t i g u a s  c u l t u r a s  r oman a s  s o n  e l  emb r i ó n  d e  l a  
i d e n t i d a d  g r á f i c a  c o r p o r a t i v a  q u e  c o n s i s t í a  e n  m a r c a s  q u e  
l o s  a l f a r e r o s  i n s c r i b í a n  e n  j a r r a s  y  á n f o r a s  q u e  c o n t e n í a n  
a c e i t e s ,  v i n o s  y  u n gü e n t o s  q u e  v i a j a b a n  p o r  l a  c u e n c a  d e l  
m e d i t e r r á n e o  a  l o s  p a í s e s  d e l  n o r t e  d e  Eu r o p a 19,  a l  i g u a l  q u e  
o t r a  c a n t i d a d  d e  s ímb o l o s  q u e  d a r í a n  p a s o  a  l a  e s c r i t u r a  y  a  
l a  n a c i e n t e  p u b l i c i d a d .  
 
L a  i d e n t i d a d  d e  u n a  emp r e s a  t amb i é n  s e  s u s t e n t a  c o n  l a  
p a r t e  l i n g ü í s t i c a ,  c o n  e l  n omb r e .   N o  e s  e x t r a ñ o  q u e  d e s p u é s  

                                                 
19 FERRER, Eulalio  Publicidad y Comunicación. Fondo de Cultura México, 2002, p,20 
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s e  a s o c i e  c o n  u n  s ímb o l o ,  p e r o  e l  p r im e r  p a s o  a ú n  s i n  e x i s t i r  
e l  d e s a r r o l l o  f í s i c o  o  l a  p l a n t a  d e  t r a b a j o ,  s e r á  l a  
l e g a l i z a c i ó n  d e  e s e  n omb r e  q u e  t e n d r á  q u e  s e r  t amb i é n  ú n i c o  
e  i r r e p e t i b l e .   L o s  d i s e ñ a d o r e s  g r á f i c o s  p i o n e r o s  d e  l o s  
p r o g r ama s  d e  i d e n t i d a d  c o r p o r a t i v a ,  d e s c u b r i e r o n  q u e  l a  
i d e n t i f i c a c i ó n  y  l a  d i f e r e n c i a c i ó n ,  p o d r í a n  c o n v e r t i r s e  e n  u n  
s i s t ema  s imb ó l i c o ,  e x a c t amen t e  g r á f i c o  y  d e  f á c i l  
r e c o r d a c i ó n ,  p e rm i t i e n d o  q u e  p a r a  mu c h a s  ma r c a s  c omo  
C o c a  C o l a ,  l a  s o l a  p r e s e n c i a  d e  l a  b o t e l l a ,  g e n e r e  l a  m a r c a  d e  
i d e n t i f i c a c i ó n  o  d i f e r e n c i a c i ó n .  
 
P a r a  c ump l i r  c o n  e s t a s  c a r a c t e r í s t i c a s  s e r á  n e c e s a r i a  u n a  
i d e n t i d a d  v i s u a l 20 c a r g a d a  d e  s i n g u l a r i d a d ,  emo c i ó n  y  
p r e g n a n c i a ,  c a p a c i d a d  d e  s e r  r e c o r d a d a  y  d e  p e r s i s t i r  e n  e l  
t i empo  e n  l a  m emo r i a  s o c i a l  y  p o r  c o n s i g u i e n t e ,  d e b e r á  
e n c o n t r a r s e  e l  s u s t e n t o  g r á f i c o  o  s i g n o  v i s u a l ,  a l  q u e  
l l ama r emo s  l o g o t i p o 21 q u e  v i e n e  e t imo l ó g i c amen t e  d e  l o g o s :  
i d e a  b a s e ,  p a l a b r a ,  y  t amb i én  d e  t i p o :  t u p t e i n  o  g o l p e  c o n  
l o s  q u e  m e t a l ú r g i c o s  e n  l a  a n t i g ü e d a d  e s t amp ab an ,  g r a b a b an  
o  a c u ñ a b an  l a s  m ed a l l a s ,  m on e da s  y  q u e  l u e g o ,  d a r í a n  p a s o  
e n  e l  r e n a c im i e n t o ,  a  l o s  t i p o s  p a r a  l a  imp r e n t a  q u e  
d e v e n d r í a n  e n  l a  e s c r i t u r a .  
 
A l g u no s  d e  l o s  mo t i v o s  p r i n c i p a l e s  d e l  é x i t o  e n  l a  i d e n t i d a d  
c o r p o r a t i v a ,  t u v i e r o n  s u  impu l s o  a  r a í z  d e  v a r i o s  f a c t o r e s  
em e r g e n t e s  s e g ún  l o  p l a n t e a  J o an  C o s t a 22 y  p u e d en  r e s um i r s e  
e n  l a  s i g u i e n t e  l i s t a .  
 

•  L a  p é r d i d a  d e  s e n t i d o  a  a l g u n o s  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s  
a l t e r n a t i v o s ,  e n  l a  m e d i d a  e n  q u e  d e v i e n e n  c a d a  v e z  
m á s  i n d i f e r e n c i a d o s .  

 
•  L a  e x p l o s i ó n  m ed i á t i c a  y  l a  d i f u s i ó n  p u b l i c i t a r i a  c omo  

g e n e r a d o r a s  d e  n o t o r i e d a d  d e  l a s  m a r c a s  y  d e  l a s  
emp r e s a s  

 
 

                                                 
20 COSTA, Joan.  Op. Cit., p, 209 
21 FERRER, Eulalio. Op. Cit., p, 80 
22 Ibid., p, 150 
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•  L a  n e c e s i d a d  d e  s i g n i f i c a c i ó n  d e  l a s  m a r c a s ,  l o s  
p r o du c t o s ,  l o s  s e r v i c i o s  y  l a s  emp r e s a s ,  m á s  a l l á  d e  l o  
q u e  s o n  o b j e t i v amen t e .  

 
•  L a  i r r u p c i ó n  d e  l a  e c o nom í a  d e  s e r v i c i o s ,  q u e  n o  v e n d e  

p r o du c t o s  m a t e r i a l e s  s i n o  b i e n e s  i n t a n g i b l e s .  
 
•  L a  s eman t i z a c i ó n  c r e c i e n t e  d e  t o do s  l o s  f a c t o r e s  q u e  

e n t r an  e n  j u e g o ,  t a n t o  e n  l a  a c c i ó n  c omo  e n  l a  
c omun i c a c i ó n .  

 
•  L a  g l o b a l i z a c i ó n  y  s u  n e c e s i d a d  d e  u n a  v o z  ú n i c a ,  u n a  

im a g e n  y  u n  d i s c u r s o .  
 

O t r o  d e  l o s  f a c t o r e s  d e c i s i v o s  e s  l a  d i f e r e n c i a c i ó n  i c ó n i c a  o  
i d e n t i d a d  c r omá t i c a .    
L a  p o t e n c i a  i d en t i f i c a d o r a  d e  l o s  c o l o r e s  e s  mu c h o  ma yo r  
q u e  l a  d e  l o s  s i g n o s .   E l  c o l o r  e s  u n a  s e n s a c i ó n  ó p t i c a  p u r a  
q u e  p r o du c e  c amb i o s  e n  l o s  e s t a d o s  d e  á n imo ,  e n  l a  
p e r c e p c i ó n  c l imá t i c a  y  e n  l a  v e l o c i d a d  d e  r e a c c i ó n  d e  l o s  
s e r e s  h umano s .  
   
E n  e l  p l a n o  t e ó r i c o  e l  c o l o r  s e  l e  h a b í a  r e l e g a d o  a  l a  
p s i c o l o g í a  d e  l a  p e r c e p c i ó n  o  G e s t a l t t h e o r i e 23,  q u e  a l c a n z a  
s u s  m a y o r e s  a l c a n c e s  e n  l a  é p o c a  d e l  r e n a c im i e n t o  y  d e s pu é s  
t r a s c i e n d e ,  a  l a  f i s i o l o g í a ,  c omo  u n a  i n t e r p r e t a c i ó n  
i n d i v i du a l ,  o  c omo  l a  s u b j e t i v a c i ó n  d e l  mundo  v i s i b l e .   T o do  
l o  q u e  e s  v i s i b l e  h a c e  p a r t e  d e  u n  u n i v e r s o  d e  i d e n t i d a d  y  d e  
im a g e n ,  y  p o r  c o n s i g u i e n t e ,  s e  c o n v i e r t e  e n  c omp e t e n c i a  
v i s u a l  y  f a c t o r  d e  d i f e r e n c i a c i ó n  p a r a  l a  emp r e s a ,  p a r a  l a  
m a r c a  g r á f i c a  y  p a r a  s u s  c o l o r e s .    
 
C omo  d i r í a  J o a n  C o s t a ,  “…L a  s i n g u l a r i d a d  i d e n t i t a r i a  d e  l a  
emp r e s a  e s  e l  v a l o r  d i f e r e n c i a do r  p o r  e x c e l e n c i a .   E s  u n  
s u p r a v a l o r  p o r qu e  g e n e r a  o t r o s  v a l o r e s  c omo  l a  p e r s o n a l i d a d  
d i s t i n t i v a  y  e l  e s t i l o  c o r p o r a t i v o ,  c u y a  c u lm i n a c i ó n  p r á c t i c a  
p a r a  e l  p ú b l i c o  e s  l a  im ag e n ” 24.    
  
V amo s  a h o r a  a  e n c o n t r a r  l a s  f u n c i o n e s  d e  l a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a  y  a  d e s t a c a r  l a  imp o r t a n c i a  d e  c ómo  d e b en  

                                                 
23 COSTA, Joan  Imagen Global, Barcelona, Ediciones Ceac, 1987, p, 178 
24 COSTA, Joan.  Op. Cit., p, 218 
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d e s a r r o l l a r s e  l o s  p r i n c i p a l e s  o b j e t i v o s  a  l a  h o r a  d e  p e n s a r  
e n  l a  c o n s t r u c c i ó n  d e  l a  emp r e s a  y  d e s p u é s ,  a n a l i z a r  c ómo  
r e a l i z a r  u n a  Im ag e n  c o h e r en t e  c omo  c am i no  s e g u r o  p a r a  s u  
c o n s t r u c c i ó n  y  l a n z am i e n t o .   
 
 

8 .4 . 1    LA  IDENTIDAD  CORPORATIVA  COMO  
NECESIDAD  DE  CAMBIO  

 
E l  l a r g o  c am ino  r e c o r r i d o  e n  e l  c ampo  p u b l i c i t a r i o  h a  
l l e v a d o  a  p l a n t e a r  c i e r t a s  p r e g un t a s  c o n  r e l a c i ó n  a  l a  m i s i ó n  
d e n t r o  d e  l a s  s o c i e d a d e s :  ¿ S e r á  q u e  t o do  e s t á  d a d o  e n  l o s  
c ampo s  d e  p r o du c c i ó n  m ed i á t i c a ?  o ,  ¿ E x i s t e n  o t r o s  c am i no s  
p o r  r e c o r r e r  e n  e l  amp l i o  c ampo  d e  l a  p u b l i c i d a d ?  y  l a  
r e s p u e s t a  q u i z á  s e a  u n  p o c o  m á s  c omp l e j a  q u e  d e c i r  “ s i ”  o  
“ n o ” .   
     
A l  a n a l i z a r  a h o r a  l o s  a l c a n c e s  o b t e n i d o s  d e s d e  é p o c a s  
a n t i g u a s  d o n d e  d i n a s t í a s  g r i e g a s  y  r omana s ,  l e g a r on  
monumen t o s  y  s i s t ema s  d e  g r a n  e n v e r g a d u r a  c omo  
P i r ám i d e s ,  s i s t ema s  d e  m ed i c i ó n ,  e s c r i t u r a ,  e t c . ,  h a s t a  
n u e s t r o s  d í a s ,  d o n d e  s e  t i e n e  u n  r am i l l e t e  d e  f a c i l i d a d e s  e n  
Mu l t im ed i a ,  I n t e r n e t  i n a l ámb r i c o ,  t e l e f o n í a  c e l u l a r  c o n  
im a g e n ,  c o n e x i o n e s  i n s t a n t á n e a s  y  e n  f i n ,   u n  n úme r o  
i n d e t e rm i n a d o  d e  t e c n o l o g í a  d e  p u n t a ,  e s  p r o b a b l e  q u e  s e  
c o n c l u y a ,  q u e  t o d o  e s  a p e n a s  u n a  mu e s t r a  d e  l o  q u e  f a l t a  p o r  
d e s c u b r i r  y  p o r  v i s l umb r a r ,  e n  u n  u n i v e r s o  d o n d e  c a s i  t o d o  
s e  h a  v u e l t o  p o s i b l e .  
 
N o  e s  e x t r a ñ o  q u e  e n  l o s  ú l t imo s  c i n c u en t a  a ñ o s ,  l a  
e v o l u c i ó n  t e c n o l ó g i c a  y  e l  d e s a r r o l l o  e n  d i f e r e n t e s  r ama s  d e l  
s a b e r ,  h a y a  r o t o  c u a l q u i e r  m a r c a  mund i a l  d e  v e l o c i d a d .    
E l  a l c a n c e  i n f i n i t o  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  d i v e r s a s  d i s c i p l i n a s  
s ó l o  c o n f i rm a  a l g o .  ¨ . . . S e  t r a b a j a  p a r a  q u e  s e  d en  r e s pu e s t a s  
e n  l o s  d i f e r e n t e s  c ampo s  y  s e  l u c h a  p o r  c amb i a r  l o  
e s t a b l e c i d o ¨ 25.   E n  e s t o s  p o c o s  a ñ o s  a  l o s  q u e  s e  h a c e  
m en c i ó n ,  e l  a v an c e  e s  m a y o r  d e  l o  q u e  a n t e p a s a d o s  y  l a  
m i sma  s o c i e d a d  a c t u a l ,  l o  h u b i e r a  s i q u i e r a  im ag i n a d o .    
 
L a  v e l o c i d a d  s e  h a  c o n v e r t i d o  e n  u no  d e  l o s  g r a n d e s  
e n em i g o s  p a r a  q u i e n e s  d í a  a  d í a ,  t r a t a n  d e  s o r p r e n d e r  c o n  

                                                 
25 FERRER, Eulalio. Op. Cit., p, 19 
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nu e v a s  y  a s omb r o s a s  i d e a s .   P a r a  mu c h o s  p a r e c i e r a  q u e  t o do  
e s t á  i n v e n t a d o ,  p e r o  n o  e s  c i e r t o .   L a s  s o c i e d a d e s  a c t u a l e s  
s e  e s t á n  c o n v i r t i e n d o  e n  c o n s um i d o r a s  c ompu l s i v a s  y  p a r a  
e s t a  d emand a ,  e s  n e c e s a r i o  t r a b a j a r  y  e n c o n t r a r  a q u e l l o  q u e  
h a g a  r e p e t i r  e s a  f amo s a  p a l a b r a  “ E u r e k a ”  y  q u e  a l  i g u a l  q u e  
A r qu ím ed e s ,  s e  e n c u e n t r e  e l  c am i n o  p a r a  e x p l o r a r  y  
s o b r e s a l i r  f r e n t e  a  u n a  c omp e t e n c i a  a h o r a  g l o b a l .   
 
L a s  o r g a n i z a c i o n e s  o  l o s  g r u p o s  emp r e s a r i a l e s  a l  i g u a l  q u e  
l a s  m á qu i n a s ,  f u n c i o n a n  c omo  e n g r a n a j e s  p e r f e c t o s  y  é s t o s ,  
t i e n e n  q u e  s e r  d i s e ñ a d o s  p a r a  q u e  s u  f u n c i o n am i e n t o  n o  s e  
v e a  a f e c t a d o .   S e  e s t á  a n t e  u n  n u e v o  p a r a d i gma ,  u n  n u e v o  
modo  Ho l í s t i c o 26 d e  c o n c e b i r  y  g e s t i o n a r  l a  emp r e s a .   L a  
n o v e d a d  e s  q u e  y a  n o  s e  p u ed e n  a b o r d a r  l o s  p r o b l ema s  
a i s l a d o s  n i  p u n t u a lm en t e ,  s i n o  d e  f o rma  s i s t emá t i c a .    
L a s  o r g an i z a c i o n e s  a c t u a l e s  c im i e n t a n  s u  q u e h a c e r  e n  c u a t r o  
e p i c e n t r o s .   S e  l l aman  i d e n t i d a d ,  c u l t u r a ,  a c c i ó n  y  
c omun i c a c i ó n 27 d e  é s t o s  d e p e n d e r á ,  q u e  s e  a f e c t e n  o  p o r  e l  
c o n t r a r i o ,  t o d o s  f u n c i o n en  p e r f e c t amen t e .   S e  h a b l a  
e n t o n c e s ,  d e  l a  emp r e s a  c omo  u n i d a d  y  n o  d e  f o rma  
f r a c c i o n a d a  c omo  l o  e s t u v o  e n  e l  p a s a d o .    
E s  p o r  e s t o ,  q u e  e l  t r a b a j o  e n  e l  c ampo  p u b l i c i t a r i o  n o  p u e d e  
f r a c c i o n a r s e ,  s i n o  p o r  e l  c o n t r a r i o ,  d e b e  t e n e r  u n a  
c o h e r e n c i a  t o t a l  p a r a  q u e  f u n c i o n e .   C omo  l o  e x p r e s a  J o an  
C o s t a ,  “ …L a  c o n s t r u c c i ó n  d e  l a  i m a g e n  d e  l a  emp r e s a  n o  e s  a r t e  
d e  m a g i a ,  n i  u n  f e n óm en o  e s p o n t á n e o :  r e q u i e r e  
a u t o d e s c u b r im i e n t o  d e  l a  p r o p i a  s i n g u l a r i d a d ,  u n a  v i s i ó n  
g e n e r a l i s t a  p o l i v a l e n t e ,  c o h e r e n c i a  e  i d e a s  i n n o v a d o r a s ” 28.  
 
L a  im a g e n  v e r s u s  e l  p r o d u c t o ,  e s  u n a  p r em i s a  q u e  d e b e  
t e n e r s e  e n  l a  c u e n t a  a  l a  h o r a  d e  r e a l i z a r  u n a  c amp añ a  o  e l  
l a n z am i e n t o  d e  u n  n u e v o  m a t e r i a l  d e  c o n s umo .   E l  p r o b l ema  
c o n s i s t e  e n  u n  h e c h o  f á c i l  d e  c omp r e n d e r .  T o d a  emp r e s a  l o  
s e p a  o  n o ,  l o  q u i e r a  o  n o ,  t i e n e  u n a  I d e n t i d a d  d e s d e  e l  p u n t o  
d e  v i s t a  d e l  m e r c a d o  y  l a  s o c i e d ad . 29   
 
I g u a lm en t e ,  t i e n e  u n a  d e t e rm i n a d a  c u l t u r a  q u e  e s  e l  
r e s u l t a d o  d e  s u s  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a  o  d e  l o s  l i n e am i e n t o s  

                                                 
26 BATESON, Gregory.  Pasos Hacia una Ecología de la Mente. Ediciones Lohlé-Lumen Nueva York, 1972,  
     p, 237.  
27 COSTA, Joan.  Op. Cit., p, 140 
28 Ibid., p, 20 
29 Ibid., p,142 
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c o n  l o s  c u a l e s  s e  p e n s ó  y  h a  v e n i d o  f u s i o n á nd o s e  c o n  l a  
e x p e r i e n c i a  y  s u s  r e s p e c t i v a s  a p o r t a c i o n e s  d e l  e n t o r n o .   D e l  
m i smo  modo ,  a c t ú a  y  s e  c omun i c a  a l  i n t e r i o r  d e  l a  m i sma  y  
p r o y e c t a  u n a  ima g e n  p ú b l i c a ,  g e n e r a n d o  u n a  i d e n t i d a d  c l a r a  
f r e n t e  u n a  s o c i e d a d  q u e  l a  b en d i c e  o  p o r  e l  c o n t r a r i o ,  l a  
c a s t i g a .     
 
C r e a r  u n a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  r e s p o n d a  a  l o s  d i f e r e n t e s  
r e q u e r im i e n t o s  d e  p r o d u c c i ó n  m ed i á t i c a  p a r a  emp r e s a s  e  
i n s t i t u c i o n e s ,  a s í  c omo  d i s p o n i b i l i d a d  e n  e l  c ampo  d e  l a s  
a s e s o r í a s  y  c o n s u l t o r í a s ,  m e j o r a r á  d e  f o rma  p e r t i n e n t e  l o s  
s i s t ema s  i n t e r n o s  y  e x t e r n o s ,  a l c a n z a n do  d i n ám i c a s  
c o h e r e n t e s  c o n  l o s  c o n t i n u o s  c amb i o s ,  q u e  p e rm i t i r á n  q u e  
é s t a s  l o g r e n  p r o y e c t a r s e  e n  u n  e n t o r n o  h o s t i l ,  q u e  n o  
p e rm i t e  s e g u n d a s  a l t e r n a t i v a s .  
 
E s  p r i o r i t a r i o  q u e  s e  e s t a b l e z c a n  l a s  d i f e r e n c i a s  y  l a  
p e r t i n e n c i a  e n t r e  l a  v e n t a j a  c omp e t i t i v a  y  s u  r e l a c i ó n  e n  
c u a l q u i e r  p r o c e s o  d e  a f i a n z am i en t o  o  r e l a n z am i e n t o  d e  u n a  
m a r c a  o  s e r v i c i o .   L a s  o r g a n i z a c i o n e s  t i e n e n  q u e  s e gmen t a r  
e l  m e r c a d o  y  d e f i n i r  c l a r amen t e ,  e l  g r u p o  o b j e t i v o  a  q u e  v a n  
a  d i r i g i r s e ,  a s í  c omo  l a s  f u t u r a s  e s t r a t e g i a s  p a r a  l o g r a r l o .   
 
8 .4 . 2  LA  INDUSTRIA   VS .   LA  VENTAJA  COMPETITIVA  
 
L a  v e n t a j a  c ompe t i t i v a  e s  e s e  v a l o r  a g r e g a d o  q u e  t i e n e  u n a  
emp r e s a  d e n t r o  d e  u n  e n t o r n o  e c o n óm i c o  o  s o c i a l ,  q u e  l e  
g a r a n t i z a  d u r a b i l i d a d  y  p e rman en c i a .   E s t a  c a r a c t e r í s t i c a  n o  
e s  s ó l o  p o r  u n  t i empo  e s p e c í f i c o  o  m i e n t r a s  q u e  s e  c r e a n  
l a z o s  d e  p e r t e n en c i a ,  v a  mu c ho  má s  a l l á  y  e s  p r i o r i t a r i o  q u e  
s e  c o n o z c a  e s e  amp l i o  m a r g e n  d e  d i f e r e n c i a c i ó n ,  q u e  e s t a r á  
p o r  e n c im a  d e l  c omún  d e  l a s  o t r a s  o r g a n i z a c i o n e s .  
 
L o s  g r a n d e s  c amb i o s  a  n i v e l  e s t r a t é g i c o  n o  p a s a n  m á s  a l l á  d e  
u n o s  c u an t o s  a ñ o s  y  q u i z á ,  s o n  l o s  m á s  a c e r t a d o s ,  
m o d e l a n do  e l  t r a b a j o  d e  emp r e s a s  y  mu l t i n a c i o n a l e s .  
M i c h a e l  P o r t e r 30 p l a n t e a  c i n c o  s e c t o r e s  e s e n c i a l e s  q u e  l a  
d i r e c c i ó n  d e  l a  emp r e s a  t i e n e  q u e  e n t e n d e r :   
 

                                                 
30 PORTER, Michael Competitive Strategy. Nueva York, The Free Press, 1980 y Competitive Advantage,  
     Nueva York,     1985  



 45

•  L a  e s t r u c t u r a  c omp e t i t i v a  d e n t r o  d e  l a  I n du s t r i a ,  o  
s e gmen t o  I n du s t r i a l .  

•  L a  amen a z a  d e  l a s  emp r e s a s  r e c i é n  i n c o r p o r a d a s .  
•  L a  amen a z a  d e  p r o d u c t o s  o  t e c n o l o g í a s  s u s t i t u t i v o s .  
•  E l  p o d e r  d e  l o s  a b a s t e c e d o r e s .  
•  E l  p o d e r  d e  l o s  c l i e n t e s .  
 

Ken i c h i  O hma e 31 s u g i e r e  “ f a c t o r e s  d e  é x i t o  e s e n c i a l e s ”  q u e  
d e b e n  s e r v i r  d e  b a s e  p a r a  q u e  l a  u n i d a d  emp r e s a r i a l  s e  
c omp a r e  c o n  s u s  c omp e t i d o r e s ,  e n c on t r a n d o  d i f e r e n c i a s  
s i g n i f i c a t i v a s  y  d e  v a l o r  a g r e g a d o  
O t r a  d e  l a s  i d e a s  d e  M i c h a e l  P o r t e r 32 e s  l a  “ C a d e n a  d e  V a l o r ”  
q u e  d e t e rm i n a  d ó n d e  s e  h a n  d e  e n c o n t r a r  e s o s  f a c t o r e s  
e s e n c i a l e s  e n  e l  c i c l o  d e  e x p l o t a c i ó n  d e  l a  emp r e s a .   L o s  
p r o du c t o s  y  l a  p o s i c i ó n  e n  e l  m e r c a d o  p u e d e n  s i t u a r  e n  u n a  
m e j o r  p e r s p e c t i v a  a  é s t a ,  u t i l i z a n d o  mod e l o s  d e  c i c l o  v i t a l  
d e  P r o du c t o  v s .  M e r c a d o .  
 
C u a l q u i e r a  d e  e s t o s  mod e l o s  s e r á  a p l i c a b l e  y  h a b r á  q u e  
p e r s o n a l i z a r l o s  d e  a c u e r d o  a  l o s  r e q u e r im i e n t o s  y  s i t u a c i ó n  
s o c i a l  d e  l a  emp r e s a ,  p e r o  e n  g e n e r a l ,  d e b e r án  s e r  t e n i d o s  
e n  c u e n t a  p o r  e l  a s e s o r  e n  ima g e n  C o r p o r a t i v a ,  q u i e n  s e  
v a l d r á  a d emá s ,  d e  e j emp l o s  d o nd e  l a  v e n t a j a  c omp e t i t i v a  e s  
amp l i a  y  d o n d e  p r im an  l a  p r e s t a c i ó n  d e  l a  n e c e s i d a d e s  y  l a  
s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s ,  p r o c u r a n do  l a  c a l i d a d  d e  
p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s .  
 
A r r o j a d o s  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  d e  m e r c a d o s ,  
l l e g a  e l  m omen t o  d e l  a n á l i s i s  y  d e  c o n c r e t a r  u n a  e s t r a t e g i a  a  
s e g u i r ,  u t i l i z a nd o  l a  c a p a c i d a d  d e  p e r s o n a l  t é c n i c o  y  d e  
p r o du c c i ó n  d e  q u e  s e  d i s p o n e ,  l a s  i n s t a l a c i o n e s  o  a j u s t e s  a  
l a  p l a n t a ,  r e d e s  d e  c ome r c i a l i z a c i ó n  y  d e  l a  e x p e r i e n c i a  
emp r e s a r i a l .  
 
D e  n u e v o  M i c h a e l  P o r t e r 33 e n u n c i a  a l g u n a s  o p c i o n e s  
e s t r a t é g i c a s  q u e  p u e d e n  s e r v i r  d e  r e f e r e n t e  a  l a  h o r a  d e  
c r e a r  e s a  v e n t a j a  c omp e t i t i v a .  
 

                                                 
31 OHMAE, Kenichi. The Mind of the Strategist. McGraw Hill Nueva York, 1982 
32 PORTER, Michael Op. Cit., 1985 
33 Ibid. 
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•  O f r e c e r  p r o d u c t o s  t e c n o l ó g i c amen t e  d e  p u n t a  q u e  n o  s e  
p u e d e n  o b t e n e r  e n  o t r a s  emp r e s a s  o  q u e  s ó l o  s e  p u e d en  
o b t e n e r  d e  u n a s  p o c a s ,  e s t o  e s  d i f e r e n c i a c i ó n .   
A b a n d o n ando  p e r i ó d i c amen t e  é s t o s ,  c u and o  l a  
t e c n o l o g í a  s e  g e n e r a l i z a  y  l o s  p r e c i o s  emp i e z a n  a  
d i sm i n u i r .  

 
•  P r o po r c i o n a r  u n  s e r v i c i o  a  l o s  c l i e n t e s  c o n  c e l e r i d a d  y  

s e g u r i d a d  s u p e r i o r e s  a  l o s  q u e  o f r e c en  l o s  
c omp e t i d o r e s ,  c r e a r  a c c i o n e s  c l a r a s  f r e n t e  a  l a  
c omp e t e n c i a  e n  t i empo ,  c a l i d a d  y  r e s p a l d o .  

 
 
•  V end e r  p r o d u c t o s  d e  a l t a  c a l i d a d  y  mu y  f i a b l e s  a  

p r e c i o s  r e l a t i v amen t e  e l e v a do s ,  y / o  f a b r i c a r  p r o d u c t o s  
a j u s t a d o s  a  l a s  n e c e s i d a d e s  p a r t i c u l a r e s  d e  l o s  c l i e n t e s  
q u e  e n cu e n t r a n  i n s a t i s f a c t o r i o s  l o s  p r o du c t o s  e s t á n d a r .   
E s t e  m e r c a d o  p r e s e n t e  q u e  b u s c a  n o  s e r  u n i f o rmado  o  
c o p i a d o  p o r  l a  ma y o r í a .  

 
•  V end e r  p r o du c t o s  e s t á n d a r  d e  c a l i d a d  a c e p t a b l e ,  p e r o  

n o  p a r t i c u l a rm en t e  a l t a ,  a  p r e c i o s  mu y  c omp e t i t i v o s .   
C r e a r  l a  d i f e r e n c i a  e n  l o s  c o s t o s  s e g u i d a  d e  u n a  
c r e d i b i l i d a d  e n  c a l i d a d .  

 
 
8 .5   COMUNICACIÓN  EXTERNA    
  
U n a  o r g a n i z a c i ó n  n u n c a  e s t á  a i s l a d a ,  p o r  e l  c o n t r a r i o  v i v e  
e n  c o n t i n u a  i n t e r a c c i ó n  c o n  s u  e n t o r n o  c u l t u r a l  y  s o c i a l .   S i  
s e  h a b l a r a  d e  c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  ú n i c amen t e ,  s e  e s t a r í a  
c e r r a n d o  e l  c í r c u l o  y  l o  q u e  r e a lm en t e  s e  q u i e r e ,  e s  p e n s a r  
e n  u n  s i s t ema  í n t im amen t e  r e l a c i o n a d o  y  c o n  c a n a l e s  
mu t u amen t e  d e p e n d i e n t e s .  
 
E s  r e s p o n s a b i l i d a d  d e  l o s  d i r e c t i v o s ,  e l  c o o r d i n a r  ambo s  
t i p o s  d e  m en s a j e s  y  p r o p i c i a r  e l  d e s a r r o l l o  i n t e r n o  y  e x t e r n o  
d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   E s t o s  a y u d a r á n  a  m an t e n e r  u n  e q u i l i b r i o  
p r o du c t i v o  e n t r e  l a  e s t a b i l i d a d  y  l a  i n n o v a c i ó n  e n  l a s  
a c t i v i d a d e s  a l  i n t e r i o r  d e  l a s  m i sma s .  
L o s  a c t o r e s  o  p a r t i c i p an t e s  q u e  d e b e n  t e n e r s e  e n  c u e n t a  e n  
l a  c omun i c a c i ó n  e x t e r n a  s o n :  D e p a r t amen t o  d e  
c omun i c a c i o n e s ,  c l i e n t e s ,  c omun i d a d  l o c a l ,  g o b i e r n o  l o c a l  y  
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c e n t r a l ,  i n s t i t u c i o n e s ,  p r o v e e d o r e s  d e  b i e n e s  y  s e r v i c i o s ,  
g r u p o s  f i n a n c i e r o s ,  m e d i o s  m a s i v o s  d e  c omun i c a c i ó n  s o c i a l ,  
o t r a s  emp r e s a s  d e l  e n t o r n o ,  emp r e s a r i o s  y  p o r  s u pu e s t o ,  l a  
c omp e t e n c i a .  
 
C a d a  o r g a n i z a c i ó n  t i e n e  c o n t a c t o  d i r e c t o  c o n  a l g u n a s  
i n s t i t u c i o n e s  a  l o  q u e  s e  d e s i g n a  c omo  “ e n t o r n o  r e l e v a n t e ” 34.   
E s  p r e c i s amen t e  l a  c omun i c a c i ó n  e x t e r n a  l a  q u e  p e rm i t e  l a  
i n t e r c omun i c a c i ó n  e  i n t e r c o n e x i ó n  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  c o n  s u  
e n t o r n o  s o c i a l ,  t a n t o  p a r a  r e c i b i r ,  c omp a r t i r  o  e n v i a r  
i n f o rma c i ó n .  
 
O t r o  d e  l o s  f r e n t e s  d e  l a  c omun i c a c i ó n  e x t e r n a  s o n  l a s  
r e l a c i o n e s  p ú b l i c a s .   S e g ún  C a r l o s  B o n i l l a  “… l a s  r e l a c i o n e s  
p ú b l i c a s  c o n s t i t u y e n  u n a  d e  l a s  f u n c i o n e s  f u nd amen t a l e s  
p a r a  l a  c o n s e c u c i ó n  d e  o b j e t i v o s  y  d e s a r r o l l o  d e  u n a  
o r g a n i z a c i ó n  f o rma l .   C o n  u n  a d e c u a d o  m an e j o  d e  l a  
c omun i c a c i ó n ,  v i n c u l a do  a  u n  p r o g r ama  i n t e g r a l  d e  
r e l a c i o n e s  p ú b l i c a s ,  s e  p r omu e v e  l a  p a r t i c i p a c i ó n  d e  t o do s  
l o s  s e c t o r e s  q u e  f o rman  e l  n ú c l e o  d e  r e l a c i ó n  e n  l a  
o r g a n i z a c i ó n ,  c o n  e l  f i n  d e  l l e v a r  a  c a b o  t a r e a s  q u e  
c o n t r i b u y a n  a l  d e s a r r o l l o  c omun i t a r i o ” 35.    
 
C omo  s e  h a  p o d i d o  c o n s t a t a r ,  l a  c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  e s t á  
í n t im amen t e  l i g a d a  a  l a  e x t e r n a ,  y  q u e  a d emá s  c o n  u n  
a d e c u a d o  m an e j o  d e  l a s  r e l a c i o n e s  p ú b l i c a s ,  l o  q u e  s e  
p r e t e n d e  e s  a n a l i z a r  t e n d e n c i a s ,  p r e d e c i r  s u s  c o n s e c u e n c i a s ,  
a s e s o r a r  a  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  a s í  c omo  e l  
e s t a b l e c im i e n t o  d e  p r o g r ama s  d e  a c c i ó n  q u e  s i r v a n  t a n t o  a l  
i n t e r é s  d e  l a  emp r e s a  o  i n s t i t u c i ó n ,  c omo  a l  d e  s u s  p ú b l i c o s ,  
a c c i o n i s t a s ,  e n t i d a d e s  b an c a r i a s ,  p e r s o n a l ,  c l i e n t e s ,  
p r o v e e d o r e s ,  o r g a n i smo s  o f i c i a l e s  y  o t r o s .  
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
34 COSTA, Joan. Op. Cit., p, 201 
35 BONILLA, G. Carlos.  La Comunicación Función básica de las Relaciones Pública, Editorial Trillas  
    México, 2001, P, 37 
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8 .6  LA  IMAGEN  CORPORATIVA  Y  SUS  APLICACIONES   
 
8 . 6 . 1  LA  IMAGEN  CORPORATIVA ,  PR INC IPAL  ACTIVO  

DE  LA  EMPRESA  Y  EL  MENOS  CONOCIDO 36 
 
 
“ L a  Im a g e n  d e  emp r e s a  e s  l a  r e p r e s e n t a c i ó n  m en t a l ,  e n  e l  
im a g i n a r i o  c o l e c t i v o ,  d e  u n  c o n j u n t o  d e  a t r i b u t o s  y  v a l o r e s  
q u e  f u n c i o n a n  c omo  u n  e s t e r e o t i p o  y  d e t e rm i n a n  l a  c o n d u c t a  
y  o p i n i o n e s  d e  e s t a  c o l e c t i v i d a d . ¨ 37 
 
P a r a  h a c e r  r e f e r e n c i a  a c e r c a  d e l  p r i n c i p a l  a c t i v o  d e  l a  
emp r e s a  y  e l  m en o s  c o n o c i d o ,  e s  n e c e s a r i o  i r  a l  p a s a do  e  
i n v e s t i g a r  u n  p o c o  a c e r c a  d e l  p r o c e s o  q u e  s e  h a  i d o  
g e s t a n do ,  e n  c u a n d o  a l  m an e j o  d e  l a  im a g e n  p ú b l i c a  o  
c o r p o r a t i v a  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  
 
L o s  i n i c i o s  s e  r emon t a n  a l  s i g l o  X IX ,  d o n d e  s e  p l a n t e a n  
c u a t r o  p i l a r e s  s o b r e  l o s  c u a l e s  s e  c im i e n t a  l a  c r e a c i ó n  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n .   E s t o s  f u e r o n  c a p i t a l ,  o r g a n i z a c i ó n ,  
p r o du c c i ó n  y  a dm i n i s t r a c i ó n 38,   q u e  v e n d r í a n  d e s p u é s  d e  l o  
q u e  s e  c o n o c i ó  c omo  c e n t r o s  d e  p r o du c c i ó n  o  t a l l e r e s  y  q u e  
d a r í a n  l a  e s t r u c t u r a  a  l a  n a c i e n t e  emp r e s a .   
 
E s t a s  p r im e r a s  a c c i o n e s  d e l  i n d u s t r i a l i smo  i n c i p i e n t e ,  n o  
n a c e n  d e  u n  e s t u d i o  a c e r c a  d e  l a s  r e a l e s  n e c e s i d ad e s  o  d e s d e  
l a  e s t r a t e g i a ,  s i n o  q u e  s o n  e l  r e s u l t a d o  d e  l a s  e x i g e n c i a s  d e  
l a  n a c i e n t e  emp r e s a  q u e  s i n  p en s a r l o ,  v e  u n  c r e c im i e n t o  
d e sme s u r a d o  t e n i e n do  q u e  a s um i r  c amb i o s  q u e  
p r á c t i c amen t e  n o  e s p e r a b a .  
 
E s t o s  i n i c i o s  p l a n t e a n  s i t u a c i o n e s  c omo  n a d i e  s e  h u b i e r a  
im a g i n a d o .   L a  r e l a c i ó n  c o n  l a  c omp r a  d e  u n  p r o du c t o  o  
s e r v i c i o  mo t i v a d o  p o r  l a  p r o c e d e n c i a  o  e s t r u c t u r a  d e l  
c a p i t a l ,  p o r  l o s  m é t o do s  d e  p r o d u c c i ó n ,  p o r  e l  s i s t ema  
i n t e r n o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  o  p o r  c ómo  s e  a dm i n i s t r a  l a  
emp r e s a  a  s u s  i n t e r i o r e s .   L a s  d e c i s i o n e s  a  l a  h o r a  d e  
c omp r a r ,  t i e n en  o t r a s  c o n no t a c i o n e s  y  m á s  a d e l a n t e  s e  

                                                 
36 COSTA, Joan  Imagen Corporativa en el Siglo XXI.  La Crujía Ediciones Buenos Aires, 2001 P, 77 
37 Ibid., P, 58 
38 COSTA, Joan  La Comunicación en Acción. Informe sobre la nueva cultura de la gestión.  Buenos Aires,  
     Paidós PC, 1999, p, 15 
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mo s t r a r á  e l  i n t e r é s  y  a l g u n o s  d e  l o s  p u n t o s  q u e  t i e n e n  e n  
c u e n t a  l o s  c omp r a d o r e s ,  c u a n do  d e c i d e  a d q u i r i r  a l g o .  
 
T r a t a r  e n t o n c e s  d e  c amb i a r  e s t e  p a r a d i gma  q u e  e r a  
m an e j a d o  p o r  l a  g r a n  m a y o r í a ,  f u e  y  s i g u e  s i e n do  t a r e a  d e  
mu c ho s  d e  l o s  c r e a d o r e s  d e  l a s  e s t r a t e g i a s  y  d e l  
d i r e c c i o n am i e n t o  emp r e s a r i a l ,  q u i e n e s  h a n  a p o s t a do  p o r  
c amb i a r  l o s  e s q u ema s  l i n e a l e s  o  p i r am i d a l e s ,  t o d a v í a  
v i g e n t e s  e n  emp r e s a s  y  g r u po s  e c o n óm i c o s ,  f r e n t e  a  l a  
e x i t o s a  l a b o r  d e  mu l t i n a c i o n a l e s  y  d e  o r g a n i z a c i o n e s ,  q u e  s e  
p r e s e n t a n  f u e r t e s ,  c r e c i e n do  e n  t o d o s  s u s  a s p e c t o s  
o p e r a t i v o s ,  a p l i c a n d o  p r o c e s o s  e s t r a t é g i c o s  y  p o s i b i l i t a n d o  
e l  c r e c im i en t o  d e l  c a p i t a l  h umano .   
 
P a r a  J o a n  C o s t a 39,  e l  n u e v o  p a r ad i gma  d e l  s i g l o  XX I  t i e n e  
o t r o s  p i l a r e s  o  b a s e s ,  p a r a  c r e a r  l a s  r e a l e s  h e r r am i e n t a s  d e  
m ed i c i ó n  d e l  e s t a d o  g e n e r a l  y  f u n c i o n a l  d e  c a d a  
o r g a n i z a c i ó n .   E s t o s  s o n  I d e n t i d a d ,  C u l t u r a ,  C omun i c a c i ó n  e  
Im a g e n ,  y  t i e n e n  c omo  i n g r e d i e n t e ,  q u e  s o n  r e a lm en t e  
d i f e r e n c i a do r e s  y  f á c i lm en t e  c u a l i f i c a b l e s  y  c u a n t i f i c a b l e s .    
 
S o n  e s t o s  n u e v o s  i n g r e d i e n t e s ,  l o s  q u e  d a r án  s i n g u l a r i d a d  
f r e n t e  a  l o s  d emá s  g r u p o s  y  c r e a r á n  u n a  v e n t a j a  c omp e t i t i v a  
q u e  e s  r e f l e j a d a  p o r  l a  emp r e s a ,  y  r a t i f i c a d a  p o r  l o s  
c o n s um i d o r e s .   S e  emp i e z a  e n t o n c e s  a  c amb i a r  y  amp l i a r  e l  
p u n t o  d e  p a r t i d a ,  d emo s t r a n do  e l  p o r qu e  d e  l a  Im a g en  
c o r p o r a t i v a  c omo  a c t i v o  m á s  imp o r t a n t e ,  y  d e  s u s  c amb i o s  a  
t r a v é s  d e  t o d a  l a  h i s t o r i a .    
 
O t r o  d e  l o s  a u t o r e s  q u e  c omp l emen t a n  l a  d e f i n i c i ó n  d e  l a  
Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  e s  F r a n c i s c o  G a r r i d o , 40 q u i e n  a f i rma  
q u e  t o d o  l o  q u e  s e  p u e d e  p e r c i b i r  e n  l a  emp r e s a  p o r  m ed i o  
d e  e l em en t o s  t a n g i b l e s  y  v i s u a l e s  p a r a  l o s  p ú b l i c o s ,  e s  
c o n s i d e r a d o  c omo  Ima g e n  y  é s t a ,  t e n d r á  q u e  s e r  a p o y a d a  p o r  
e l  t r a b a j o  d e  l a  p u b l i c i d a d ,  c omo  a g e n t e  q u e  g e n e r a  
r e c o r d a c i ó n  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  p o s i c i o n a r  u n  p r o du c t o  o  
s e r v i c i o  e n  l a  m en t e  d e l  c o n s um i d o r .   E l  s i g u i e n t e  c u a d r o  
c omp a r a t i v o  mu e s t r a  e l  c r e c im i e n t o  y  l o s  a l c a n c e s  d e  l a  
im a g e n  y  l a  c omun i c a c i ó n  e n  l a s  n a c i e n t e s  o r g a n i z a c i o n e s 41.  

                                                 
39 Ibid., p, 210 
40 GARRIDO, Francisco J.  Comunicación, Estrategia y Empresa.  Medellín, Editorial Zuluaga, 2003, p, 172  
41 COSTA, Joan.  Op. Cit., p, 141 
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* Actividades 1980 1990 2000 
 

Producción 

 
40% 

 
30% 

 
20% 

 

Administración 

 
30% 

 
30% 

 
20% 

 

Identidad Corporativa 

 
10% 

 
10% 

 
20% 

 

Cultura organizacional 

 
5% 

 
10% 

 
10% 

 

Comunicación Interna 

 
5% 

 
10% 

 
10% 

 

Imagen institucional 

 
10% 

 
10% 

 
20% 

*Revista Control # 455 Infoadex 2000. 
 
S e g ún  J o a n  C o s t a 42 t o d a  l a  d i n ám i c a  d e  l a s  t r a n s f o rma c i o n e s  
q u e  imp l i c a  l a  r e v o l u c i ó n  d e  l a  i n f o rma c i ó n  y  d e  l a  
i n t e r a c t i v i d a d ,  e s  i r r e f r e n ab l e  e  i r r e v e r s i b l e .   Y  s u  f u e r z a  
imp on e  u n a  r e c o d i f i c a c i ó n ,  u n  r e p l a n t e am i e n t o  p r o f u n d o  d e  
l a  a c c i ó n  y  l a  c omun i c a c i ó n  emp r e s a r i a l  q u e  h a  d e  b a s a r s e  
d e s d e  a h o r a  e n  l o s  s i g u i e n t e s  p o l o s  d e  a c t u a c i ó n :  
 

•  Re l a c i o n e s  I n s t i t u c i o n a l e s .  
•  Comun i c a c i o n e s  O r g a n i z a c i o n a l e s  
•  Comun i c a c i o n e s  d e  M a r k e t i n g  

 
P a r a  J u a n  E .  N eb o t ,  d i r e c t o r  d e  l a  r e v i s t a  e s p a ño l a  C o n t r o l ,  
“ l a s  r e l a c i o n e s  i n s t i t u c i o n a l e s  a l b e r g a n  g r a n d e s  d e c i s i o n e s  
p o l í t i c a s  o r i e n t a d a s  a  l o s  a c c i o n i s t a s ,  l o s  me r c a d o s  d e  
c a p i t a l e s ,  l a s  i n s t i t u c i o n e s ,  l a s  a dm i n i s t r a c i o n e s  p ú b l i c a s ,  
l o s  l í d e r e s  d e  o p i n i ó n ,  l o s  a c u e r d o s  i n t e r n a c i o n a l e s ,  
p r i v a t i z a c i o n e s ,  f u s i o n e s ,  a b s o r c i o n e s ,  i n v e r s i o n e s ,  
e s t r a t e g i a s  d e  i d e n t i d a d  y  d e  im ag e n  c o r p o r a t i v a ” 43 y  r a t i f i c a  
e s t a s  a s e v e r a c i o n e s  c o n  e l  e s t u d i o  I n f o a d e x  2 000  d o n d e  
d emu e s t r a  q u e   “… en  1 9 8 0 ,  l a s  emp r e s a s  e s p a ñ o l a s  
d e d i c a b a n  a  l a s  r e l a c i o n e s  i n s t i t u c i o n a l e s  u n  1 0%  d e  s u  

                                                 
42 COSTA, Joan.  Op. Cit., p, 231 
43 Ibid., p, 120 



 51

a c t i v i d a d ,  e n  1 9 9 0 ,  s e  h a b í a  d u p l i c a d o  y  e n  e l  2 000 ,  f u e  
s u p e r i o r  a l  3 0%¨ 44.  
 
E n  c u a n t o  a  l a s  c omun i c a c i o n e s  o r g a n i z a c i o n a l e s ,  e l  m i smo  
e s t u d i o  a r r o j ó  “ … q u e  s e  e s t a b a n  t o m a n d o  e n  c u e n t a  l a s  e x i g e n c i a s  
d e  l o s  c a m b i o s  c u l t u r a l e s  q u e  a f e c t a n  a  t o d o s  l o s  e m p l e a d o s  y  
c o l a b o r a d o r e s ,  n u e v o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  c o m u n i c a c i ó n  
o r g a n i z a c i o n a l  c o n  e l  t e l e t r a b a j o ,  l a s  d e m a n d a s  d e  c a l i d a d  
g e n e r a l i z a d a s ,  l a  g e n e r a c i ó n  d e  v a l o r  y  e n  f i n ,  t o d a s  a q u e l l a s  
a c t i v i d a d e s  c u l t u r a l e s  y  c o m u n i c a c i o n a l e s  q u e  p a r t e n  d e l  g r u p o  
i d e n t i t a r i o  y  d e  l a  g e s t i ó n ,  y  q u e  s o n  e l  s o p o r t e  d e  l a  i m a g e n ¨ . 45   
 
Lo s  p o r c en t a j e s  p a r a  e s t e  c r e c im i e n t o  e n  l a s  emp r e s a  
e s p a ñ o l a s ,  s e  d i e r o n  e n  5%  1 9 8 0 ,  1 5%  e n  1 9 9 0  y  s u p e r i o r  a l  
2 5%  e n  e l  2 000 .   
 
Y  c omo  ú l t imo  d e  l o s  p i l a r e s  q u e  p l a n t e a  J o a n  C o s t a 46,  e s t á  
e l  d e  l a s  c omun i c a c i o n e s  d e  M a r k e t i n g ,  q u e  s o n  d e  c r e c i e n t e  
d i v e r s i f i c a c i ó n ,  y a  q u e  s u s  a l c a n c e s  v a n  mu c ho  má s  a l l á  d e  
l o s  m ed i o s  p u b l i c i t a r i o s  c o n v e n c i o n a l e s  o  med i á t i c o s  a  
o t r o s ,  m i c r o  m ed i á t i c o s  o  n o  c o n v e n c i o n a l e s ,  d o n d e  
s i t u amo s  a  l a  I n t e r n e t  y  d o n d e  p a s amo s  d e  u n a  c omun i c a c i ó n  
d i r e c t a  a  u n a  i n t e r a c t i v a .   E s t e  m i smo  e s t u d i o  I n f o a d e x  
2 000 ,  d i c e  q u e  “ L a  p u b l i c i d a d  m ed i á t i c a ,  r e p a r t e  s u s  
i n v e r s i o n e s  c o n  o t r o s  r e c u r s o s  d e  c omun i c a c i ó n  n o  
c o n v e n c i o n a l e s :  l o s  p r im e r o s  o b t i e n e n  e l  3 8%  d e l  t o t a l ,  y  l o s  
n o  c o n v e n c i o n a l e s  l o s  s u p e r a n  l i g e r amen t e  e n  5 1 . 6% . . . ” . 47 
 
L o  q u e  r e a lm en t e  s e  p e r c i b e  c o n  e s t a s  c i f r a s ,  e s  e l  c r e c i e n t e  
a u g e  o  imp o r t an c i a  d e  l a  Im a g e n  c omo  p i l a r  s o b r e  l o s  o t r o s  
f r e n t e s  p l a n t e a do s ,  y  c omo  é s t a ,  e s  e l  m o t o r  q u e  mu e v e  h o y  
l a  emp r e s a  t a n t o  i n t e r n a  c omo  e x t e r n amen t e ,  p r o y e c t á n d o l a  
y  a c e r c á n d o l a  a  m e j o r e s  m e r c a d o s .  
 
P a r a  o t r o s  a u t o r e s  c omo  P a b l o  Mún e r a  y  U r i e l  S á n c h e z ,  l a  
Im a g e n  ¨ … e s  a l g o  q u e  s e  e n c u e n t r a  i nme r s o  e n  l a  
c o t i d i a n i d a d  d e  l a  v i d a  d e  l a s  p e r s o n a s ,  p u e s t o  q u e  
c o n s t i t u y e  u n a  c u l t u r a  p e r s o n a l  a l  d a r  e l em en t o s  q u e  a y u d an  
a l  a p r e n d i z a j e ,  a l  r e c o n o c im i en t o ,  a  l a  c omp r e s i ó n  y  a l  
a c t u a r  d e l  e n t o r n o  s o c i a l .   D i c h o s  e l em en t o s  q u e  em i t e  l a  

                                                 
44 Ibid., p, 143 
45 Ibid., p, 144 
46 COSTA, Joan. Op. Cit., p, 145 
47 Ibid., p, 143 
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im a g e n  c o r p o r a t i v a ,  c o n s c i e n t e s  o  n o  p a r a  l o s  i n d i v i d u o s ,  
q u e d a n  i nme r s o s  e n  s u s  m en t e s ,  d o n d e  l u e g o  l a s  c o n v i e r t e n  
e n  r e p r e s e n t a c i o n e s  m en t a l e s  q u e  h a c e n  q u e  s e  a c e p t e ,  s e  
r e c o n o z c a ,  s e  a p o y e  o  p o r  e l  c o n t r a r i o ,  s e  r e c h a c e  o  s e  
i g n o r e  u n a  emp r e s a ,  u n  p r o d u c t o  o  u n a  m a r c a . ¨ 48  S o n  
e n t o n c e s  l a s  s e n s a c i o n e s  y  p e r c e p c i o n e s ,  l a s  q u e  d e t e rm in an  
e s o s  e s p a c i o s  d en t r o  d e l  s u b c o n s c i e n t e ,  p a r a  q u e  e s t e  l o g r e  
c r e a r  e l  r e c u e r do  y a  s e a  m ed i a n t e  l a  r e p e t i c i ó n ,  o  p o r  e l  
imp a c t o  v i s u a l  c a u s a d o  a  t r a v é s  d e  l a  p u b l i c i d a d .  
 
L o g r a r  l a  d i f e r e n c i a c i ó n  d e  u n a  emp r e s a  u  o r g a n i z a c i ó n  e n  l a  
s o c i e d a d ,  h a c e r  q u e  s e  p r e s e n t e  c omo  l a  m e j o r  o p c i ó n ,  n o  e s  
u n a  t a r e a  f á c i l .  C omo  l o  d i r í a  F r a n c i s c o  G a r r i d o ,  ¨… l o  q u e  e l  
p ú b l i c o  c r e e  o  p i e n s a  d e  a l g o  o  d e  a l g u i e n ,  s e  c o n v i e r t e  e n  
u n a  d i r e c t r i z  y  u n a  m a t r i z  d e  t oma  d e  d e c i s i o n e s  q u e ,  
m i e n t r a s  m á s  p o d amo s  f o r t a l e c e r  a  f a v o r  d e  l a  emp r e s a ,  s e  
c o n v e r t i r á  e n  u no  d e  l o s  p r i n c i p a l e s  a c t i v o s . ¨ 49 
 
8 .6 . 2   LOS  C INCO  VECTORES  DE  LA  GESTIÓN  
 
P a r a  J o a n  C o s t a 50 l a s  d e c i s i o n e s ,  a c t i v i d a d e s ,  r e a l i z a c i o n e s  y  
m en s a j e s  q u e  g e n e r a  l a  emp r e s a  e n  s u  a c t i v i d a d  c o n s t a n t e ,  
p u e d e n  s i n t e t i z a r s e  e n  c i n c o  g r an d e s  v e c t o r e s  p a r a  h a c e r  d e  
e s t a s ,  a c c i o n e s  p e r t i n e n t e s  o  f á c i lm en t e  m an e j a b l e s  d e  g r a n  
e f i c i e n c i a  q u e  a c t ú a n  e n  r e d ,  o  q u e  s o n  e l  t e j i d o  d i n ám i c o  e n  
l a  a c t i v i d a d  emp r e s a r i a l .   E s t o s  s o n  l a  I d e n t i d a d  
c o r p o r a t i v a ,  C u l t u r a  o r g a n i z a c i o n a l ,  A c c i ó n  G l o b a l ,  
C omun i c a c i ó n  I n t e g r a d a  y  l a  Im ag e n  Pú b l i c a .  
 
P a r a  c omp r en d e r  m e j o r  e s t o s  c o n c e p t o s  d e  l a  a c t i v i d a d  
emp r e s a r i a l ,  e s  n e c e s a r i o  l l e g a r  a  d e t e rm i n a r  e s t a  n u e v a  
p r o pu e s t a  d e  g e s t i ó n ,  r e p l a n t e an d o  l o s  t é rm i n o s  d e  l a  p a r t e  
y  d e l  T o do ,  q u e  h a n  p e r d i d o  e l  v e r d a d e r o  s i g n i f i c a d o ,  
d e s p u é s  d e  l o  p l a n t e a d o  p o r  A r t h u r  K o e s t l e r , 51 e n  s u  t e o r í a  
h o l í s t i c a .    
 
L a  e s t r u c t u r a  y  e l  c ompo r t am i en t o  d e  u n  s i s t ema  o r g án i c o  
c omo  e s  l a  emp r e s a  o  c omo  c u a l q u i e r  s e r  v i v o ,  n o  p u e d en  

                                                 
48 MÚNERA, Pablo Antonio. SÁNCHEZ, Uriel Hernando.  Comunicación Empresarial, una mirada   
     corporativa Medellín: Universidad de Medellín, 2003, p, 398. 
49 GARRIDO, Francisco J.  Comunicación, Estrategia y Empresa.  Medellín: Editorial Zuluaga, 2003, p, 202 
50 Ibid., p, 140  
51 Ibid., p, 140 
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r e d u c i r s e .   D e  h e c h o  s o n  u n a  e s t r u c t u r a  e s t r a t i f i c a d a  d e  
v a r i o s  n i v e l e s  y  s e  c o n f i g u r a  c omo  r e d e s  d e  
i n t e r c omun i c a c i ó n  p e r f e c t amen t e  l i g a d a s ,  q u e  p u e d e n  t e n e r  
r e p e r c u s i o n e s  g r a v e s  s i  a l g u n a  d e  s u s  p a r t e s  n o  
c omp l emen t a  a  l a  o t r a ,  o  p o r  e l  c o n t r a r i o  f a l l a .   E s  e n t o n c e s  
d o n d e  s e  e n cu en t r an  l a s  c o n e x i o n e s  c o n  l o s  v e c t o r e s  q u e  
p l a n t e a  J o a n  C o s t a ,  y  l a  imp o r t an c i a  d e l  n u e v o  M an a g emen t  
o  s i s t ema  f u n c i o n a l  g l o b a l  q u e  e s  l a  emp r e s a .  
 
C omo  t amb i é n  l o  a f i rm a  Do u g l a s  M c g r e g o r ,  ¨…s i emp r e  q u e  
h em o s  v i s t o  e j emp l o s  d e  u n a  c u l t u r a  d e  c o o p e r a c i ó n  
f u n c i o n a n d o ,  n o s  h emo s  s e n t i d o  imp r e s i o n a d o s  y  
c o nmo v i d o s… l a s  m e t a s  d e l  e q u i p o  s e  a n t e p o n e n  a  l a s  
i n d i v i d u a l e s ,  l a s  r e l a c i o n e s  p a r e c e n  m á s  p r o f u n d a s  y  l a  
c o n f i a n z a  r e c í p r o c a  e s  e v i d e n t e .   E s t amo s  e n t o n c e s  f r e n t e  a  u n a  
n u e v a  c u l t u r a  d e  c o o p e r a c i ó n  y  d e  e n t e n d im i e n t o ,  q u e  d e b e  
e s t r u c t u r a r s e  d e s d e  a d e n t r o  p a r a  l l e g a r  a  p r o y e c t a r s e  y  o b t e n e r  
u n a  r e t r o a l im e n t a c i ó n  d e l  e n t o r n o . ¨ 52 
 
8 .6 . 3   FUNCIONES  DE  LA  IMAGEN  CORPORATIVA  
 
S e g ún  l o  p l a n t e a  J o a n  C o s t a 53 u n a  c o r r e c t a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a  t i e n e  u n o s  a l c a n c e s  i n f i n i t o s  y  d e c i s i v o s ,  y  e s  
p o r  e s t a  r a z ó n ,  q u e  n o  d e b e  d e j a r s e  c omo  l a  ú l t im a  p i e z a  d e l  
r omp e c a b e z a s  a  l a  h o r a  d e  emp r e n d e r  u n  n e g o c i o ,  e s  p o r  e l  
c o n t r a r i o ,  l a  b r ú j u l a  d e  l a  emba r c a c i ó n  q u e  mo s t r a r á  u n a  
f o rma  e x p e d i t a  h a s t a  e l  é x i t o .   “ … l a  i m a g e n  d e  l a  emp r e s a  n o  
e s  u n  c o n c e p t o  a b s t r a c t o ,  u n  h e c h o  i n e v i t a b l e  o  s e c u n d a r i o ,  n i  
u n a  m o d a .   E s  u n  i n s t r um e n t o  e s t r a t é g i c o  d e  p r im e r  o r d e n  y  u n  
v a l o r  d i f e r e n c i a d o r  y  d u r a d e r o  q u e  s e  a c umu l a  e n  l a  m emo r i a  
s o c i a l ”  
 
S e  t e n d r á  q u e  c o n s i d e r a r  e n t o n c e s  a  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  
c omo  a c t i v i d a d  s i n é r g i c a  d e n t r o  d e  l a  ama l g ama  d e  
f u n c i o n e s  e n  l o s  s i s t ema s  d e  d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o ,  
q u e  p l a n t e a n  y  q u e  s o n  e l  r e s u l t a d o  d e  u n a  g l o b a l i z a c i ó n  
a c e l e r a d a  q u e  m á s  q u e  o b l i g a r ,  i n s t a  a l  c amb i o  y  a l  
c r e c im i e n t o  o r g an i z a c i o n a l .  
 
 
 
                                                 
52 MCGREGOR, Douglas. La Dirección Humana de la Empresa. Mc Graw Hill, México, 2002, p, 85 
53 COSTA, Joan.  La Comunicación en Acción. Informe sobre la nueva cultura de la gestión Barcelona, 1999,  
    Paidós PC, p, 157 
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8 .6 .4   LA  PUBLIC IDAD  
 
L a  p u b l i c i d a d  e s  u n a  d e  l a s  a c c i o n e s  c ome r c i a l e s  m á s  
s e g u r a s  d e n t r o  d e  l a s  e s t r a t e g i a s  p l a n t e a d a s  p o r  l a s  
emp r e s a s  e  i n s t i t u c i o n e s  e n  l a  a c t u a l i d a d ,  p o r q u e  l a  
c omun i c a c i ó n  s e  r i g e  p o r  l a s  l e y e s  n a t u r a l e s  d e l  
f u n c i o n am i e n t o  d e  l a  m en t e  y  e s t a ,  t i e n e  u n  t i p o  d e  
f u n c i o n am i e n t o  q u e  p u e d e  s e r  r e p r o g r amado  t o do  e l  t i empo .   
S e  t r a t a  e n t o n c e s  d e  e n c on t r a r  m en s a j e s  c o n  a l t a  c a r g a  
s u g e s t i v a  y  p a r t i c u l a rm en t e  p e r s u a s i v o s ,  c omo  l o  p l a n t e a  
M a r ç a l  M o l i n é 54,  q u e  i n c i d a n  d i r e c t amen t e  s o b r e  l a  d e c i s i ó n  
f i n a l  d e  l o s  c o n s um i d o r e s .  
 
P a r a  P a b l o  Múne r a  y  U r i e l  H e r n a n d o  S á n c h e z ,  l a  p u b l i c i d ad  
s e  d e f i n e  ¨…un  p r o c e s o  d e  c omun i c a c i ó n  m a s i v o  y  p a g a d o  a  
p a r t i r  d e l  c u a l ,  s e  p r e t e n d e  i n f o rma r  y  p e r s u a d i r  a l  m e r c a d o  
s o b r e  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s  d e  l a  emp r e s a ,  c o n  e l  f i n  d e  
i n f l u i r  e n  e l  c ompo r t am i e n t o  y / o  a c t i t u d  d e  l o s  c l i e n t e s  
p o t e n c i a l e s  ¨ . 55  C omo  e s  c l a r o ,  e s t a   h e r r am i e n t a  e s  
d e t e rm in a n t e  e n  l o s  r e s u l t a d o s  f i n a l e s  d e  l a  im a g e n  d e  
p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s ,  o  e n  e l  p o s i c i o n am i e n t o  d e  l a  Im a g e n  
d e  l a  emp r e s a  q u e  t e n d r á  q u e  p r o y e c t a r s e  a  l a r g o  p l a z o  y  d e  
u n a  f o rma  e s t r u c t u r a d a .  
 
8 .6 . 5   CONSTRUCCIÓN  DE  LA  IMAGEN  CORPORATIVA 56 
 
P a r a  c o n s t r u c c i ó n  l a  Im ag e n  C o r p o r a t i v a ,  F r a n c i s c o  J a v i e r  
G a r r i d o 57,  h a c e  r e l a c i ó n  a  e n c o n t r a r  u n  e l em en t o  c e n t r a l  
p a r a  s i t u a r  l a  i d e a  d e  l a  im ag e n  d e  emp r e s a  d e s d e  l a  
c o n s t r u c c i ó n  i n d e p e n d i e n t e  e n  l o s  s u j e t o s ,  c omp r o b a n d o  q u e  
c u a n d o  l a s  emp r e s a s  n e c e s i t a n  s o n d e a r  e l  e s t a d o  d e  s u  
r e c o r d a c i ó n ,  d e b e n  imp l emen t a r  e s t u d i o s  d e  n o t o r i e d a d  
j u s t amen t e  c o n  q u i e n e s  s e  p i d e  l a  o p i n i ó n ,  r e c o r d a c i ó n  y  
e v a l u a c i ó n :  l o s  p ú b l i c o s .  
 
 
 

                                                 
54 MOLINÉ, Marçal.  La Comunicación Activa.  Deusto Ediciones, Barcelona, 20003, p,24 
55 MÚNERA, Pablo A. y SÁNCHEZ, Uriel H.  Comunicación Empresarial: Una mirada Corporativa,  
     Medellín: Universidad de Medellín, 20003, p, 255. 
56 COSTA, Joan. Op. Cit., P, 68 
57 GARRIDO,  Francisco J. Comunicación, Estrategia y Empresa. Editorial Zuluaga, Medellín 2003, p, 193 
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•  DESTACAR  LA  IDENTIDAD  DIFERENCIADORA  DE  
LA  EMPRESA  

 
C a d a  emp r e s a  e s  ú n i c a  e  i r r e p e t i b l e  y  p o r  c o n s i g u i e n t e ,  
d e b e n  e s t a b l e c e r s e  l o s  p a r áme t r o s  q u e  p e rm i t e n  q u e  é s t a  s e  
m e z c l e  e n t r e  e l  e n t r amado  s o c i a l ,  c r e a n d o  e s t r a t e g i a s  q u e  
p r o y e c t e n  e l  p o t e n c i a l  d i f e r e n c i a d o r ,  q u e  s e r á  e l  r e s u l t a d o  
d e  l a  f i l o s o f í a  y  v i s i ó n  d e  l o s  emp r e n d e d o r e s ,  a u n a d a  a  l a  
e x p e r i e n c i a  q u e  l a  u b i c a  e n t r e  u n  g r u p o  p r i v i l e g i a d o .  
 
J o a n  C o s t a  a f i rm a  q u e  “… d e f i n i r  a  p r i o r i  l a  im a g e n  q u e  l e  
c o n v i e n e  a  l a  em p r e s a ,  p a r a ,  a  p a r t i r  d e  e s t e  m é t o d o ,  q u e  s u p o n e  
u n  t r a b a j o  d e  s í n t e s i s  e n  f o rm a  d e  u n  mo d e l o  o p e r a t i v o ,  l l e g a r  a  
l a  e s t r a t e g i a  d e  i d e n t i d a d  e s p e c í f i c a  p a r a  c o n s t r u i r  e s t a  
i m a g e n . ” 58  
  
E s  c l a r o  q u e  e l  d i s e ñ o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  e s  u n  a s u n t o  
d e  s uma  impo r t a n c i a  y  q u e  d e b e  r e s u l t a r  d e  u n a  
i n v e s t i g a c i ó n  a d e c u a d a ,  q u e  a r r o j e  u n  d i r e c c i o n am i e n t o  a  
s e g u i r  y  mu e s t r e  u n a  im a g en  r e n o v a d a  a c o r d e  c o n  l o s  
l i n e am i e n t o s  i n t e r n o s  p e n s a d o s  p a r a  u n  e n t o r n o  s o c i a l .   
 

•  DEFINIR  EL  SENTIDO  DE  LA  CULTURA  
ORGANIZACIONAL  

 
S i emp r e  q u e  s e  p l a n t e e n  a l t e r n a t i v a s  d e n t r o  d e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  e n c am i n a d a s  a  me j o r a r  l o s  s i s t ema s  i n t e r n o s  
d e  c u l t u r a  o r g a n i z a c i o n a l ,  a p a r e c e r á n  t o d a  c l a s e  d e  
o b s t á c u l o s  y  p e r s o n a s  q u e  s e  n i e g a n  a l  c amb i o .   E n c o n t r a r  l a  
c o o p e r a c i ó n  y  a l c a n z a r  s i n e r g i a  e n  l o s  p r o c e s o s  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n ,  s e r á  l a  m e j o r  a rma  p a r a  l o g r a r  l a s  m e t a s  
p r o pu e s t a s  p o r  l a  a dm i n i s t r a c i ó n .    
 
L a s  o r g an i z a c i o n e s  d e b e n  t e n e r  u n  n o r t e  y  u n a s  e x p e c t a t i v a s  
c l a r a s  c omo  l o  p l a n t e a  D ou g l a s  M cG r e g o r   “… l o s  s e r e s  
h umano s  a s p i r a n  a  s e r  p a r t e  d e  u n a  c a u s a  q u e  m e r e z c a  
c omp r om i s o . ” 59  P a r a  e s t e  f i n ,  e s  n e c e s a r i o  c o n o c e r  a  f o n d o  
l a  o p e r a t i v i d a d  y  e n c o n t r a r  l a s  e s t r a t e g i a s  c l a r a s  q u e  
d i r e c c i o n a r á n  e l  q u e h a c e r  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s t o  e s  u n  
t r a b a j o  d e  t o do s  l o s  m i emb r o s .  

                                                 
58 Ibid., p, 155 
59 HEIL, Gary. BENNIS, Warren y STEPHENS, Deborah C. Op. Cit., p, 56 
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L a  c u l t u r a  o r g an i z a c i o n a l  t i e n e  r e l a c i ó n  c o n  l o s  c l i e n t e s ,  
emp l e a d o s ,  d i r e c t i v o s  y  c o n  l o s  o b j e t i v o s  p r o pu e s t o s  d e s d e  
l a  a dm i n i s t r a c i ó n ,  q u e  e n  c omún  a c u e r do ,  b u s c a n  e l  c am i no  
s e g u r o  y  r á p i d o ,  p a r a  a l c a n z a r  m e t a s  y  o b t e n e r  l o s  m e j o r e s  
r e s u l t a d o s .   
 

•  CONSTRUIR  LA  PERSONALIDAD  Y  EL  ESTILO  
CORPORATIVOS  

 
L a s  s o c i e d a d e s  t i e n e n  l i n e am i en t o s  y  r e g l a s  q u e  d u r a n t e  
m i l e n i o s  h a n  a d a p t a d o  d e  a c u e r d o  c o n  l a s  n e c e s i d a d e s  y  c o n  
l o s  c o n t i n u o s  c amb i o s  s o c i o p o l í t i c o s .   S e  h a c e n  a j u s t e s ,  s e  
c r e a n  n u e v a s  n o rma s  y  e n  g en e r a l ,  s e  b u s c a  q u e  e x i s t a  
p a r t i c i p a c i ó n  d emo c r á t i c a  r e s p e t a n do  l a s  c o n c e p c i o n e s  
i d e o l ó g i c a s  d e  l o s  c i u d a d a n o s .    
 
D e n t r o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  p a s a  a l g o  s im i l a r ,  s e  c r e a n  
n o rma s ,   s e  s i g u e n  e n f o qu e s  y  s e  e n c a r g a n  p r o c e s o s  p a r a  
a l c a n z a r  u n a  m e t a  e s p e c í f i c a ,  q u e  imp l i c a  n o rma s  d e  c a l i d a d  
y  d e  s e r v i c i o ,  t o d a s  e s t a s  e n c am i n a d a s  t amb i é n  a  u n a  
p r o y e c c i ó n  s o c i a l .  
L a  p e r s o n a l i d ad  c o r p o r a t i v a  s e  m an i f i e s t a  a  t r a v é s  d e  
a c c i o n e s  e n  c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  y  e x t e r n a ,  q u e  l e  d a n  e s e  
v a l o r  a g r e g a d o  f r e n t e  a  l a  c omp e t e n c i a  y  q u e  e s  e l  r e s u l t a d o  
d e  u n a  f i l o s o f í a  c l a r a ,  r e p r e s en t a d a  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  
p r o du c t o s  y  e n  e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e .   
 
D e  i g u a l  f o rma ,  e l  e s t i l o  c o r p o r a t i v o  e s  p a r t i c u l a r  e  
i r r e p e t i b l e ,  s i e nd o  u n  a g r e g a d o  d e  i d e n t i d a d  y  c u l t u r a ,  q u e  
l o  c o n v i e r t e  e n  s i n g u l a r  e  ú n i c o .   S e  p o d r á n  r e a l i z a r  l o s  
m i smo s  p r o du c t o s  e n t r e  l a s  emp r e s a s ,  p e r o  c a d a  u n a  t e n d r á  
u n  e s t i l o  q u e  l a  d i f e r e n c i a r á  y  l a  h a r á  c omp e t i t i v a .  
 

•  REFORZAR  EL  “ESPÍR ITU  DE  CUERPO”  Y  
ORIENTAR  EL  L IDERAZGO  

 
L o s  c ompon en t e s  d e  i d e n t i d a d  y  c u l t u r a ,  c r e a n  u n a  v e n t a j a  
c omp e t i t i v a  q u e  d e b e  s e r  imp r e g n a d a  e n  c a d a  u no  d e  l o s  
m i emb r o s  d e l  g r u p o .   E l  e s p í r i t u  d e  c u e r p o  e s  e s a  f u e r z a  q u e  
d a  p e r t e n en c i a  y  g e n e r a  a c c i o n e s  d e  c omp r om i s o ,  q u e  s e r án  
r e f l e j a d a s  e n  l o s  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s .  
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L a  Ima g en  C o r p o r a t i v a  d e  l a  emp r e s a  emp i e z a  d e s d e  
a d e n t r o .   E s  u n  o r g u l l o  c im en t ad o  e n  l o s  v a l o r e s  y  f i l o s o f í a  
q u e  l o s  emp r e nd e d o r e s  p l a n t e a r o n  e n  l o s  i n i c i o s  y  q u e  
a h o r a ,  t e n d r á  q u e  t r a du c i r s e  e n  u n  t r a b a j o  e n  c o n j u n t o ,  
r e c o n o c i d o  p o r  u n a  s o c i e d a d  q u e  p a r t e  d e l  d e s a r r o l l o  
c u l t u r a l .     
 
 

•  ATRAER  A  LOS  MEJORES  ESPECIALISTAS  
 
L a  t r a d i c i ó n  d e  u n a  emp r e s a  s e  f u n d amen t a  e n  e l  g r u po  
h umano  q u e  l a  d i r i g e  y  e l  s e n t i d o  s o c i a l  q u e  p r o y e c t a .   E s t a s  
d o s  a rma s  d e  g r a n  a l c a n c e ,  a t r a e n  a  o t r a s  p e r s o n a s ,  q u e  
r e a lm en t e  c ompa r t e n  e s o s  m i smo s  v a l o r e s  y  q u e  v e n  e n  e l  
d i r e c c i o n am i e n t o  o r g a n i z a c i o n a l ,  p o s i b i l i d a d e s  d e  c r e c e r  
p r o f e s i o n a lm en t e  y  l o g r a r  p r o y e c t a r s e  a  u n a  s o c i e d a d  q u e  s e  
s i e n t e  o r g u l l o s a  d e  l a  l a b o r  c u l t u r a l  d e  l a  emp r e s a .  
 
E s t a  e x c e l e n t e  im a g e n  q u e  p r o y e c t a  l a  emp r e s a  e s  u n  v a l o r  
i n t a n g i b l e ,  p e r o  c o n  u n o s  a l c a n c e s  i n f i n i t o s .   D e  a h í  l a  
imp o r t a n c i a  d e  u n a  p l a n e a c i ó n  e s t r a t é g i c a  y  u n a  c l a r a  v i s i ó n  
c o r p o r a t i v a ,  r e p r e s e n t a d a  e n  e l  a p o y o  d e  u n a  s o c i e d a d  q u e  
s i e n t e  c omo  s u y a ,  l a  p e r t e n e n c i a  d e  u n  g r u po  emp r e s a r i a l ,  
q u e  n o  s ó l o  d a  v a l o r  a  s u s  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s ,  s i n o  q u e  e s  
u n a  e x c e l e n t e  c a r t a  d e  p r e s en t a c i ó n  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  
c u l t u r a l  d e  u n a  s o c i e d a d .    
 

•  MOTIVAR  AL  MERCADO  DE  CAPITALES  
 
L o s  i n v e r s i o n i s t a s  d e l  m e r c a do  d e  a c c i o n e s  y  v a l o r e s ,   
p o s e e n  u n  g r a n  c o n o c im i en t o  e n  c u a n t o  a  l a  r e pu t a c i ó n  d e  l a  
im a g e n  d e  u n a  emp r e s a  o  i n d u s t r i a .   E s t o s  b a s a n  s u s  
d e c i s i o n e s  e n  e s t u d i o s  d e  m e r c a d o  r e a l i z a d o s  p o r  f i rm a s  
a s e s o r a s  y  c o n s u l t o r a s ,  q u e  d e  a n t e  m ano ,  e v a l ú a n  l a  
t r a y e c t o r i a  p ú b l i c a ,  g e n e r a lm en t e  t r a d u c i d a  e n  p r e s t i g i o ,  
r e p u t a c i ó n  y  a c c i o n e s  p r o g r e s i s t a s ,  p a r a  o p t a r  p o r  a q u e l  
g r u p o  q u e  c a s i  n u n c a  d e v a l ú a  s u s  v a l o r e s .  
 
A n t e s  d e  i n g r e s a r  a  l a s  g r a n d e s  l i g a s  d e  l o s  n e g o c i o s ,  e s  
n e c e s a r i o  t e n e r  u n a  t r a d i c i ó n  emp r e s a r i a l  y  u n a  v i s i ó n  
s o p o r t a d a  e n  u n a  e x c e l e n t e  y  r e pu t a d a  Im ag e n  C o r p o r a t i v a .  
U n a  v e z  q u e  s e  d e c i d e  e n t r a r  e n  e l l a s ,  t e n d r á  q u e  e x i s t i r  u n  
p l a n  d e  e x p a n s i ó n  s o p o r t a d o  e n  u n  e s t u d i o  q u e  m i d e  l o s  
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imp a c t o s  c u l t u r a l e s  t a n t o  d e n t r o  c omo  f u e r a  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n ,  a s í  c omo  l a s  p r o y e c c i o n e s  e c o n óm i c a s  d e  e s t a  
n u e v a  a p e r t u r a  d e  c a p i t a l .    
   

•  EVITAR  S ITUACIONES  CRÍTICAS  
  
S i emp r e  q u e  s e  p l a n t e n  n u e v a s  e s t r a t e g i a s  d e  c amb i o  
o r g a n i z a c i o n a l ,  d e b e n  t e n e r s e  a c c i o n e s  d e  c o n t i n g e n c i a  p a r a  
e v i t a r  e l  p án i c o  t a n t o  d e n t r o  d e  l a  emp r e s a ,  c omo  f u e r a  d e  
e l l a .    
 
L a  r e p u t a c i ó n  d e  u n a  emp r e s a  e n  o c a s i o n e s  p u ed e  t o r n a r s e  
f r á g i l  y  l a  c omp e t e n c i a ,  s i emp r e  e s t a r á  p r e s t a  a  s u s t e n t a r  
s u s  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s ,  e n  l o s  e r r o r e s  c ome t i d o s  p o r  
o t r o s .   D e  a h í  l a  imp o r t an c i a  d e  t e n e r  p l a n e s  d e  
c o n t i n g e n c i a  y  p r o c e s o s  e n  i n v e s t i g a c i ó n ,  p a r a  e v i t a r  l a s  
s i t u a c i o n e s  q u e  p u e d e n  s a l i r s e  d e  l a s  m an o s  a  l o s  d i r e c t i v o s  
o  m i emb r o s  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n .   E s t o  g e n e r a lm en t e  p u e d e  
e v i t a r s e ,  c u a n d o  s e  t i e n e  u n a  e x c e l e n t e  c omun i c a c i ó n  t a n t o  
i n t e r n a  c omo  e x t e r n a ,  o  c u a nd o  s e  s i g u e n  l o s  c a n a l e s  
c o r r e c t o s  d e  c omun i c a c i ó n .  

 
•  IMPULSAR  NUEVOS  PRODUCTOS  Y  SERVIC IOS  

 
Cu and o  d en t r o  d e  l o s  p r o c e s o s  l l e v a d o s  e n  l a  emp r e s a  s e  
a l c a n z a  u n  r e c on o c im i e n t o  s u f i c i e n t e ,  e s  p o s i b l e  p l a n t e a r s e  
e l  c am i no  p a r a  o p t a r  p o r  o t r o s  me r c a d o s .  
L a  e s t a b i l i d a d  d e  u n a  Im a g en  C o r p o r a t i v a ,  p u e d e  s e r  e l  
s i g u i e n t e  p a s o  p a r a  c amb i a r  l a  l í n e a  d e  t r a b a j o  o  amp l i a r  e l  
e s p e c t r o  d e n t r o  d e  u n  m e r c a d o  n u e v o .   E s t o  p u e d e  l o g r a r s e ,  
c u a n d o  l a  c o n v i c c i ó n  y  e l  r e s p a l d o  d e  u n a  m a r c a ,  t i e n e  l a  
t o t a l  a p r o b a c i ó n  d e  u n a  s o c i e d a d  q u e  r e c on o c e  d e  l o s  
p r o c e s o s  d e  c a l i d a d  y  d e  s e r v i c i o ,  y  q u e  p o r  c o n s i g u i e n t e ,  
p u e d e  a v e n t u r a r s e  e n  o t r o s  c ampo s  c o n  e l  m i smo  é x i t o .  
 

•  RELANZAR  LA  EMPRESA  
 
Much a s  d e  l a s  t é c n i c a s  d e  m a r k e t i n g  y  p u b l i c i d a d ,  e s t á n  
e n c am i n a d a s  a  r e l a n z a r  u n  p r o du c t o  q u e  a  p e r d i d o  v a l o r ,  o  
b u s c a n  c amb i a r  l a  p e r c e p c i ó n  q u e  l a  s o c i e d a d  t i e n e  d e  l a  
im a g e n  c o r p o r a t i v a .  
P a r a  c u a l q u i e r a  d e  l a s  d o s  s i t u a c i o n e s ,  l o  q u e  r e a lm en t e  s e  
b u s c a  e s  r e j u v en e c e r  y  d a r l e  u n  v a l o r  a g r e g a do  y  d i s t i n t i v o .   



 59

Impu l s a r  l a  e x p a n s i ó n  y  c r e a r  n u e v a s  a l i a n z a s  c o n  g r u p o s  
e c o n óm i c o s  a f i n e s ,  q u e  c omp a r t e n  v a l o r e s  y  v i s i o n e s  e n  
c omún .  
 
E n  o t r o s  c a s o s ,  p u e d e  d a r s e  p o r  u n a  f a t i g a  o  p é r d i d a  d e  
c r e d i b i l i d a d  f r e n t e  a  u n a  s o c i e d a d ,  q u e  e s t á  p r á c t i c amen t e  
s a c a n d o  d e l  m e r c a d o  a  l a  emp r e s a ,  y  p o r  c o n s i g u i e n t e ,  
n e c e s i t a  d e  i n y e c c i ó n  d e  c a p i t a l  y  m e j o r am i en t o  d e  l a  
im a g e n  c o r p o r a t i v a .   
  

GENERAR  UNA  OP IN IÓN  PÚBLICA  FAVORABLE  
 
L a  emp r e s a s  d e s d e  s u  c o n s t i t u c i ó n  s e  c o n v i e r t e n  e n  a c t o r e s  
p a r t i c i p e s  d e l  d e s a r r o l l o  d e  l a s  s o c i e d ad e s  y  c o n  
c o n s i g u i e n t e ,  s o n  a r t e  y  p a r t e  e n  l o s  p r o c e s o s  s o c i a l e s ,  
c u l t u r a l e s  y  d e  e x p a n s i ó n  q u e  s e  d e n  e n  s u  e n t o r n o .   L a  
c o n du c t a  é t i c a ,  l a  t r a n s p a r e n c i a  i n f o rma t i v a ,  l a  
p a r t i c i p a c i ó n  d e  l a  emp r e s a  e n  c a u s a s  c í v i c a s  y  d e  b i e n  
c omún ,  l a  p r omo c i ó n  d e  l a  c u l t u r a  y  l a  p e r t e n e n c i a ,  s o n  
a c c i o n e s  q u e  g en e r a n  u n  v a l o r  a g r e g a d o  y  l e  d a n  p r e s t i g i o .   
E s t o  p u e d e  l o g r a r s e ,  a  p a r t i r  d e  u n a  p l a n e a c i ó n  e n  
c omun i c a c i o n e s  e s t r a t é g i c a  q u e  r e a l z a  e l  v a l o r  i n s t i t u c i o n a l  
y  g e n e r a  u n a  o p i n i ó n  p ú b l i c a  f a v o r a b l e ,  e x p r e s a d o s  e n  
t é rm in o s  d e  p e r t e n e n c i a  y  f i d e l i d a d .  
 

REDUCIR  LOS  MENSAJES  INVOLUNTARIOS  
 
P a r a  L u i s  S a n z 60,  u n a  im ag e n  d i v o r c i a d a  d e  l a  i d e n t i d a d ,  
d i f í c i lm en t e  s e r á  p o s i t i v a  p a r a  l a  emp r e s a  y  e n  mod o  a l g u n o ,  
p o d r á  a s e g u r a r  l a  r e n t a b i l i d a d  d e  l a s  a c c i o n e s  d e  
c omun i c a c i ó n  r e a l i z a d a s  a l  e f e c t o .  
L a  i d e n t i d a d  y  l a  im a g e n  c o r p o r a t i v a  d e  l a s  emp r e s a s ,  e s t á n  
e x p u e s t a s  a  c o n t i n u a s  p r e s i o n e s  y  s i t u a c i o n e s  d e  c h o qu e ,  
q u e  t i e n e n  q u e  s e r  r e s u e l t a s  a  l a  m en o r  b r e v e d a d  y  s i n  
n i n g ú n  a s omo  d e  d e b i l i d a d .   E n  e s t o s  momen t o s  u n a  
e s t r a t e g i a  d e  a c c i ó n  y  c omun i c a c i ó n  e f i c i e n t e s ,  l o g r an  
r e s c a t a r  e l  n omb r e  y  r e s t a b l e c e r  l a  c o n f i a n z a  d e  l o s  
p ú b l i c o s .  
 

                                                 
60 SANZ, de la Tajada. Luis Ángel.  Integración de la Identidad y la imagen de la empresa. Barcelona: Ed  
    Esic, 1994, p, 143 



 60

En  mu ch a s  o c a s i o n e s ,  n o  s e r á  n e c e s a r i o  q u e  p e r s o n a s  a j e n a s  
s e  e n t e r e n  d e  a l g u no s  p r o b l ema s  q u e  s e  p r e s en t e n  a  n i v e l  
i n t e r n o ,  y a  q u e  é s t o s  p u e d e n  g e n e r a r  u n  f e n ómeno  d e  
d e s c o n f i a n z a  y  u n a  m a l a  im ag e n  p a r a  l o s  c o n s um i d o r e s ,  q u e  
f á c i lm en t e  p u e d e n  ma g n i f i c a r  y  c r e a r  p á n i c o  g e n e r a l .   
 
OPTIMIZAR  LAS  INVERSIONES  EN  COMUNICACIONES  

 
Lo  má s  imp o r t a n t e  a  l a  h o r a  d e  p o s i c i o n a r  l a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s  h a c e r l a  ú n i c a  y  q u e  
g e n e r e  b u e n a  r e c o r d a c i ó n .  P a r a  M a r ç a l  Mo l i n é 61,  u n a  m a r c a  
r e c o n o c i d a  y  c o n  e x c e l e n t e  r e pu t a c i ó n ,  s e r á  s u f i c i e n t e  p a r a  
m an e j a r  u n  r am i l l e t e  d e  p r o d u c t o s  e n  e l  p o r t a f o l i o  d e  
s e r v i c i o s .  
 
U n a  m a r c a  g l o b a l  y  u n i f i c a d a  g e n e r a r á  u n a  m e j o r  
r e c o r d a c i ó n  e n  e l  c o l e c t i v o  s o c i a l  y  p o s i b i l i t a r á  l a  e x p a n s i ó n  
d e  l a  emp r e s a  n o  s ó l o  a  n i v e l  n a c i o n a l ,  s i n o  
i n t e r n a c i o n a lm en t e .  
L a  I n t e r n e t  p e rm i t e  q u e  n u e s t r o s  n e g o c i o s  s e  e x p a n d an  y  
r omp an  c u a l q u i e r  b a r r e r a .   D e  i g u a l  f o rma ,  h a b r á  q u e  
d e d i c a r  t i empo  a l  e s t u d i o  y  d e s a r r o l l o  d e  l a  m i sma ,  y a  q u e  
e s t amo s  v i v i e n d o  y  h a c i e n do  p a r t e  d e l  c o smo s ,  y  c u a l q u i e r  
d e s a r r o l l o  t e c n o l ó g i c o  d e b e  s e r  t e n i d o  e n  c u en t a  p a r a  l a  
e x p a n s i ó n  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .    
 

ACUMULAR  LA  REPUTACIÓN  Y  PRESTIGIO :  
EL  PASAPORTE  PARA  LA  EXPANSIÓN  

 
S e g ún  l o  a f i rm a  J o a n  C o s t a 62 L a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  d e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  t i e n e  d o s  c a r a s .   U n a  d e  e l l a s  e s  l a  
n o t o r i e d a d ,  a l g o  q u e  e s  t a n g i b l e  o  c u a n t i f i c a b l e  y  l a  o t r a ,  e s  
n o t a b i l i d a d  a l g o  i n t a n g i b l e ,  r e f l e j a d o  e n  p r e s t i g i o ,  
r e p u t a c i ó n ,  e x c e l e n c i a .   
 
L a  u n a  c o n  l a  o t r a ,  s e  c omp l emen t a n  y  j u n t a s ,  p e rm i t e n  l a  
p e r p e t u i d a d  d e  l a  im a g e n  q u e  g e n e r a  r e c o r d a c i ó n  y  l a  
p o s i b l e  e x p a n s i ó n ,  d e s a r r o l l o  y  s o s t e n im i e n t o  a l  i n t e r i o r  d e  
c u a l q u i e r  g r u p o  e c o n óm i c o .  
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ATRAER  A  LOS  CL IENTES  Y  F IDEL IZARLOS  
 
C u a n d o  s e  p l a n t e a n  e s t r a t e g i a s  d e  c r e c im i e n t o  y  d e  
e x p a n s i ó n ,  e s t a s  s e  v e r á n  r e f l e j a d a s  e n  e l  m e r c a d e o  
r e l a c i o n a l  a  emp r e s a s  q u e  l u c h a n  p o r  a t r a p a r  o  l l am a r  l a  
a t e n c i ó n  d e  n u e v o s  c l i e n t e s ,  a s í  l o  p l a n t e a n  P ab l o  A n t o n i o  
Mún e r a  y  U r i a l  H e r n a n d o  S á n c h e z 63.   P e r o  m á s  a l l á  d e  u n a  
e x c e l e n t e  p u b l i c i d a d  c o r p o r a t i v a  o  d e  c amp añ a s  q u e  
p r ome t a n  c o s a s  a s omb r o s a s ,  l o  q u e  r e a lm en t e  p e s a  a  l a  h o r a  
d e  d e c i d i r ,  e s  l a  r e p u t a c i ó n  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a .  
 
L a s  emp r e s a s  d e  t r a y e c t o r i a  e n  l o s  d i f e r e n t e s  s e c t o r e s  
e c o n óm i c o s ,  h a n  d e d i c a d o  t i empo  y  e s f u e r z o  a l  
p o s i c i o n am i e n t o  d e  u n a  m a r c a  y  d e t r á s  d e  e l l a ,  h a y  u n  g r u po  
i n t e r d i s c i p l i n a r i o  q u e  h a c e  q u e  é s t a ,  g o c e  d e  f i a b i l i d a d  y  
c o n f i a n z a .   L o s  p ú b l i c o s  o b j e t i v o s  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  
s i emp r e  s u s t e n t a n  s u  q u e h a c e r  e n  u n  n omb r e ,  u n a  m a r c a  o  
p o r  d e c i r l o  d e  a l g u n a  f o rma ,  e n  u n a  Im a g en  P ú b l i c a  o  
C o r p o r a t i v a  r e c on o c i d a .   
 
8 . 6 . 6  MEDIC IÓN  DE  LA  IMAGEN:   
 
L a s  emp r e s a s  q u e  m an e j a n  l a  c o n s t r u c c i ó n  y  e l  
r e l a n z am i en t o  d e  l a  Im ag e n  c o r p o r a t i v a ,  u t i l i z a n  d i f e r e n t e s  
m é t o do s  p a r a  d i a g n o s t i c a r  e l  imp a c t o  r e a l  q u e  h a  g e n e r a do  
u n a  emp r e s a  o  u n   p r o du c t o ,  e n  l a  m emo r i a  c o l e c t i v a  d e  l o s  
p ú b l i c o s  y  d e  e s t a  f o rma ,  e s t a b l e c e r  s u  d i f e r e n c i a  c o n  l a  
c omp e t e n c i a .  
P a r a  l l e g a r  a  e s t o ,  e s  n e c e s a r i o  s e gmen t a r  a  l o s  p ú b l i c o s ,  
d e t e rm in a r  l o s  m é t o d o s  o  e s t r a t e g i a s ,  a s í  c omo  l o s  
f u n d amen t o s  t é c n i c o s  p a r a  l a  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l o s  
r e s u l t a d o s .  
 
P a r a  l o g r a r  u n a  m e j o r  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l a s  c i f r a s  
a c umu l a d a s  d u r a n t e  e l  t i empo  d e  m ed i c i ó n ,  e s  n e c e s a r i o  
v a l e r s e  d e  l o s  í n d i c e s  d e  n o t o r i e d a d  y  d e  n o t a b i l i d a d .   P a r a  
c omp r e n d e r  l a  n o t o r i e d a d ,  s e  p u e d e  c i t a r  a  F r a n c i s c o  
G a r r i d o 64,  q u i e n  c o n s i d e r a  q u e  e s  u n  p u n t o  d e  
r e c o n o c im i e n t o  y  r e c o r d a c i ó n  q u e  e s  g a n a d o  p o r  emp r e s a s ,  
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g r a c i a s  a  s u s  a c c i o n e s  d e n t r o  d e  u n a  s o c i e d a d  y  q u e  p u e d e  
m ed i r s e  o  q u e  e s  c u a n t i f i c a b l e .   P a r a  e l  c a s o  d e  l a  
n o t a b i l i d a d ,  s e r á  n e c e s a r i o  v a l e r n o s  d e  o t r a s  f o rma s  c omo  
s i s t ema s  o  e s t u d i o s  d e  a c t i t u d ,  m o t i v a c i ó n ,  e s p o n t a n e i d a d  y  
d e  l a s  p e r c e p c i o n e s  d e  l o s  p ú b l i c o s ,  q u e  s o n  m ed i d o s  d e   
f o rma  c u a l i t a t i v a .  
 
8 . 6 . 6 . 1   INVESTIGAC IONES  CUANTITATIVAS  
 
E s t a s  s o n  u t i l i z a d a s  s e g ún  L u i s  S a n z  d e  l a  T a j a d a 65,  p a r a  
m ed i r  l o  q u e  má s  v a l o r a  e l  c l i e n t e  o  l o  q u e  r e a lm en t e  e s  
imp o r t a n t e  p a r a  s u  d e c i s i ó n  f i n a l ,  q u e  t e n d r á  imp l í c i t o  e l  
c o n c e p t o  d e  l a  emp r e s a ,  l a  m a r c a  y  e l  p r o d u c t o  f i n a l .  
G e n e r a lm en t e  s e  e n c u e n t r a n  l a s  s i g u i e n t e s  f o rma s :  
 
               8 .6 .6 . 2  Top  o f  M ind :  
   
E s t a  c o n s i s t e  e n  e l  p r im e r  r e c u e r do  q u e  l e  l l e g a  a l  
c o n s um i d o r  y  g e n e r a lm en t e  e s  d e   f o rma  i n v o l u n t a r i a .   E s t a  
f o rma  d e  m ed i c i ó n ,  c o n t a r á  c o n  u n  m a y o r  r e s p a l d o  y                  
o p c i o n e s  r á p i d a s  d e  c omp r a .    
E x i s t e n  o t r o s  t i p o s  d e  t o p  o f  m i n d .   U n o  q u e  e s  e s p o n t á n e o ,  
q u e  s e  d a  c omo  c omp l emen t o  a  l a  m a r c a  q u e  e l  p ú b l i c o  h a  
d e c i d i d o  c o n  a n t e r i o r i d a d ,  p e r o  q u e  e s t á   a c omp añ a d a  p o r  
u n a  s e g u n d a  o p c i ó n  q u e  p u e d e  r e emp l a z a r l a .   L a  o t r a  f o rma  
d e  m ed i c i ó n  e s  l a  T o p  o f  m i n d  a y u d a d a ,  q u e  p a r a  q u e  s e  d é  
e n  l a  m en t e  d e l  c o n s um i do r ,  e s  n e c e s a r i o  l a  a y u d a  o  
e s t ímu l o  p a r a  g e n e r a r  u n a  r e c o r d a c i ó n .  
 
 

8 . 6 . 6 . 3  C la s i f i c a c i ón  Top  2 :  
 

P a r a  l o g r a r  e s t a  m ed i c i ó n  o  v a l o r a c i ó n  e s  n e c e s a r i o  
p r e s e n t a r  a l  e n cu e s t a d o  o  p ú b l i c o  a  m ed i r ,  u n a  e n c u e s t a  
d o n d e  s e  i d e n t i f i c a n  f a c t o r e s  c omo :  E l  m á s  imp o r t a n t e ,  mu y  
imp o r t a n t e  o  m á s  imp o r t an t e .   D e  e s t a  f o rma ,  s e  d e t e rm in a  
e l  p e n s am i e n t o  d e l  c o n s um i d o r  f i n a l .  
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8 .6 .6 . 2  INVESTIGACIONES  CUALITATIVAS  
 
E s t a  t i e n e  c omo  f i n a l i d a d  s e g ú n  L u i s  S a n z 66,  d e t e rm i n a r  l a  
e s t r u c t u r a  d e l  f e n ómen o  y  d e t e rm in a r  l o s  c r i t e r i o s  d e  
d e c i s i ó n  q u e  s e r v i r á n  c omo  a t r i b u t o s  d e  l a  im a g en .   D e  i g u a l  
f o rma ,  d e t e rm in a r  l a s  a c t i t u d e s  y  p r e f e r e n c i a s  d e  l o s  
c o n s um i d o r e s  f i n a l e s  d e  c a d a  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  a  f i n  d e  
e n c o n t r a r  e s a s  a c c i o n e s  s u b j e t i v a s  q u e  mo t i v a r o n  l a  o p c i ó n  
d e  c omp r a .  
 
8.6.7 POSIC IONAMIENTO  Y  CL IENTES  
 
L a  p a l a b r a  p o s i c i o n a r ,  c omo  d i c e n  K e nn e t h  R oman  y  J a n e  
M a a s ,  e s  a l g o  q u e  ¨  t o d o  e l  mu ndo  c o i n c i d e  e n  q u e  e s  
imp o r t a n t e  p e r o  d i s c u t e  mu ch o  d e  l o  q u e  r e a lm en t e  
s i g n i f i c a . ¨ 67.    L o  q u e  r e a lm en t e  e s t o s  a u t o r e s  q u i e r e n  d e c i r ,  
e s  q u e  e l  a c t o  d e  p o s i c i o n a r ,  c o i n c i d e  c o n  e l  d e  v a r i o s  
i n v e s t i g a do r e s ,  q u i e n e s  a f i rm an  q u e  e s  e s e  a l g o ,  q u e  p o r  
a c c i ó n  d e  l a s  d i f e r e n t e s  t é c n i c a s  d e  c omun i c a c i ó n ,  q u e d a  e n  
l a  m en t e  d e  l o s  c o n s um i d o r e s ,  y  p u e d e  c o n d i c i o n a r l o s  p a r a  
q u e  t omen  u n a  d e t e rm in a d a  d e c i s i ó n  a  l a  h o r a  d e  c omp r a r .   
L a s  r a í c e s  d e l  p o s i c i o n am i e n t o  e s t á n  e l  t e r r e n o  d e  l o s  
p r o du c t o s  e n v a s a d o s  d e  c o n s umo ,  y  l a  p a l a b r a  h a c í a  
r e f e r e n c i a  a  l a  f o rma  d e l  p r o d u c t o ,  a l  t amañ o  d e l  e n v a s e ,  a l  
p r e c i o  y  a l g u n a s  d e  l a s  e s p e c i f i c a c i o n e s ,  q u e  d a b a n  u n a  
d i f e r e n c i a  s u s t a n c i a l  c o n  l a  c omp e t e n c i a .  
 
G e n e r a lm en t e  s e  a s o c i a  e l  n omb r e  d e  J a c k  T r o u t ,  c o n  l o s  
p r o c e s o s  d e  p o s i c i o n am i e n t o  y  g r a c i a s  a  s u s  a v an c e s  e n  l o s  
6 0 ´ s ,  s e  c r e a n  d i f e r e n c i a s  s u s t a n c i a l e s  n o  t a n t o  e n  l a  
c a l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s ,  s i n o  e n  l a  f u e r z a  q u e  e s  d a d a  p o r  
u n a  m a r c a  d e t e rm i n a d a .   ¨…p a r a  t e n e r  é x i t o  e n  u n a  s o c i e d a d  
q u e  e s t á  s o b r e c omun i c a d a ,  l a s  emp r e s a s  d e b en  c r e a r  p a r a  
s u s  p r o du c t o s  u n a  p o s i c i ó n  e n  l a  m en t e  d e  s u s  c l i e n t e s  
p o t e n c i a l e s .   E n  o t r a s  p a l a b r a s ,  e l  c ome r c i a n t e  d e  é x i t o  
emp l e a  l a  p u b l i c i d a d  p a r a  p o s i c i o n a r  s u  p r o d u c t o ,  n o  p a r a  
c omun i c a r  s u s  v e n t a j a s  o  c a r a c t e r í s t i c a s . ¨ 68 
 

                                                 
66 Ibid. 
67 ROMAN, Kenneth y MAAS, Jane.  El Nuevo Cómo Anunciar, Grupo control, Madrid 1995, pp, 83, 84. 
68 TROUT, Jack.  Industrial Marketing. Free Press, Nueva York, 1969, p, 84 



 64

Lo  q u e  r e a lm en t e  imp o r t a ,  e s  q u e  s e  t i e n e  u n  p r o d u c t o  y  s e  
t i e n e  q u e  t r a b a j a r  e n  l a s  e s t r a t e g i a s  p a r a  q u e  a l c a n c e  u n a  
p o s i c i ó n  e n  e l  m e r c a d o .   A l g u n a s  d e  e s a s  c a r a c t e r í s t i c a s  s o n :  
m e r c a d o ,  c i r c u n s t a n c i a s  d e  c o n s umo  y  d e  c omp r a .   Y  e s  a  
p a r t i r  d e  e s t o ,  q u e  s e  c r e a n  e s t r a t e g i a s  y  p l a n e s  p a r a  l o g r a r  
e l  o b j e t i v o  d e s e ad o .  
 
L a  e s e n c i a  d e l  m e r c a d o  c o n s i s t e  e n  l l e g a r  a  s e gmen t a r  l o s  
c l i e n t e s ,  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s .   S i n  l o s  c o n s um i d o r e s  o  
c l i e n t e s ,  n o  h a b r í a  v e n t a s  y  s i n  é s t a s  n o  e x i s t i r í a n  l a s  
emp r e s a s .   P o r  c o n s i g u i e n t e ,  e s  n e c e s a r i o  c r e a r  g r u po s  
o b j e t i v o s  b i e n  s e a  p o r  e d a d e s ,  a f i n i d a d e s ,  p o s i c i ó n  
e c o n óm i c a  y  e n  f i n ,  c r e a r  e s t r a t e g i a s  p a r a  l l e g a r  a  c a d a  u no  
d e  e l l o s .   E n  o c a s i o n e s  s e r á  e l  s e gmen t o  o b j e t i v o ,  e l  q u e  
d a r á  p o s i c i ó n  y  p r e c i o  a  l o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s .   D e  a h í  l a  
imp o r t a n c i a  d e  l a  c omp l emen t a r i e d a d  e n t r e  e l  
p o s i c i o n am i e n t o  y  l o s  c l i e n t e s .  
 
8 .6 .8  ESTRATEGIA  
 
U n a  e s t r a t e g i a  s e g ún  J ame s  B r i a n  Qu i n n 69,  e s  e l  p a t r ó n  o  
p l a n  q u e  i n t e g r a  l a s  p r i n c i p a l e s  m e t a s  y  p o l í t i c a s  d e  u n a  
o r g a n i z a c i ó n  y ,  a  l a  v e z ,  e s t a b l e c e  l a  s e c u en c i a  c o h e r e n t e  d e  
l a s  a c c i o n e s  a  r e a l i z a r .   U n a  e s t r a t e g i a  a d e c u a d amen t e  
f o rmu l a d a ,  a y u d a  a  p o n e r  o r d e n  y  a s i g n a r ,  c o n  b a s e  t a n t o  e n  
s u s  a t r i b u t o s  c omo  e n  s u s  d e f i c i e n c i a s  i n t e r n a s ,  l o s  r e c u r s o s  
d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  c o n  e l  f i n  d e  l o g r a r  u n a  s i t u a c i ó n  
v i a b l e  y  o r i g i n a l ,  a s í  c omo  an t i c i p a r  l o s  c amb i o s  e n  e l  
e n t o r n o  y  l a s  a c c i o n e s  imp r e v i s t a s  d e  l o s  o p o n e n t e s  
i n t e l i g e n t e s .  D e  i g u a l  f o rma ,  l a s  d e c i s i o n e s  e s t r a t é g i c a s  d e  
u n a  emp r e s a ,  s o n  a q u e l l a s  q u e  s e  e s t a b l e c e n  b a j o  l a  
o r i e n t a c i ó n  g e n e r a l  y  d e  s u  v i a b i l i d a d  m á x ima ,  d e p e n d e r á  d e  
l a  p a r t i c u l a r i z a c i ó n  q u e  s e  h a g a  d e  c a d a  u n a  d e  l a s  m e t a s  y  
p o l í t i c a s  p r o p u e s t a s .  
 
P a r a  H en r y  M i n t z b e r g ,  e l  c o n c ep t o  d e  e s t r a t e g i a  l o  e l a b o r a  
e n  u n  e n f o qu e  d i f e r e n t e .   E n  s u  o p i n i ó n  ¨… l o s  o b j e t i v o s ,  l o s  
p l a n e s  y  l a  b a s e  d e  l o s  r e c u r s o s  d e  l a  emp r e s a ,  e n  u n  
momen t o  d a d o ,  n o  s o n  m á s  impo r t a n t e s  q u e  t o do  l o  q u e  l a  

                                                 
69 QUINN, James B.  Strategic Goals: Process and Politics.  Sloan Management Review, 1977, pp, 21, 37. 
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emp r e s a  h a  h e ch o .   P a r a  é l ,  s o n  e l  r e s u l t a d o  u n a  s e r i e  d e  
a c c i o n e s  q u e  o c u r r e n  e n  e l  t i empo . ¨ 70 
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                                                       “ T o d o  h omb r e ,  p o r  s a b i o  
q u e  s e a ,  n e c e s i t a  e l  c o n s e j o        

                                                             d e  u n  am i g o  s a g a z  
s o b r e  l o s  a s u n t o s  d e  l a  v i d a ” 71             

             

                                                                                                                                  

8 . 7 . 1   BREVE  RESEÑA  HISTÓRICA  
 
E l  n a c im i e n t o  d e  l a  c o n s u l t o r í a 72 v a  mu y  d e  l a  m an o  c o n  l a  
a p a r i c i ó n  d e  l a  a dm i n i s t r a c i ó n  y  s e  h i z o  p o s i b l e  c u a n d o  e l  
p r o c e s o  d e  g e n e r a c i ó n   y  e s t r u c t u r a c i ó n  d e  l a  e x p e r i e n c i a  
g e r e n c i a l ,  a l c a n z ó  u n a  e t a p a  r e l a t i v amen t e  a v a n z a d a .   E s t a s  
c o n d i c i o n e s  n o  s e  d i e r o n  h a s t a  l a  s e g un d a  m i t a d  d e l  s i g l o  
X IX ,  p e r í o d o  e n  q u e  s e  o r i g i n ó  e l  m o v im i en t o  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n  c i e n t í f i c a  d e l  t r a b a j o .  
 
S e  p u e d e n  u b i c a r  s u s  i n i c i o s  h a c i a  l a  e r a  d e  l a  R e v o l u c i ó n  
I n d u s t r i a l ,   c u a n d o  s e  p l a n t e a r o n  c amb i o s  t e c n o l ó g i c o s  
c o n s i d e r a b l e s  c omo  f u e r o n  l a  p r o d u c c i ó n  e n  l í n e a ,  d o n d e  s e  
t i e n e  c omo  p i o n e r o  a l  e s t a d ou n i d e n s e  H en r y  F o r d 73 ( 1 9 1 3 ) ,  
q u i e n  s e  c o n v i r t i ó   m á s  a d e l a n t e  e n  a s e s o r  e n  c u a n t o  a  e s e  
t i p o  d e  p r o c e s o s .     
   
M u c ho  a n t e s  d e  q u e  s e  f o rma r a  l a  o r g a n i z a c i ó n  c i e n t í f i c a  d e l  
t r a b a j o 74,  e x i s t i e r o n  h omb r e s  q u e  c r e a r on  l a s  b a s e s  o  q u e  
d i e r o n  l a s  p r im e r a s  d i s e r t a c i o n e s   e n  c u a n t o  a  l o s  p r o c e s o s  
d e  c o n s u l t o r í a .   U no  d e  e l l o s  f u e  e l  e s t a d ou n i d en s e  C h a r l e s  
T .  S amp s o n 75,  q u i e n  e n  1 8 7 0  r e o r g a n i z ó  t o do  e l  p r o c e s o  
p r o du c t i v o  e n  s u  f á b r i c a  d e  c a l z a d o  p a r a   emp l e a r  
t r a b a j a do r e s  c h i n o s  n o  c a l i f i c a d o s ,  imp l emen t a nd o  t é c n i c a s  

                                                 
70 MINTZBERG, Henry.  El Proceso Estratégico.  Prentice Hall, México 1997, p, 3 
71 ZAMORA, Diccionario de Literatura Universal Colombia, Zamora editores, Colombia 1997. p, 1059 
72 KLEIN, H.J. Other People Business: A Primer on Management Consultants. Prentice Hall, Nueva      
    York,1977  
73 Gran Enciclopedia Ilustrada de Nuestros Tiempos.  Art Blume editores, Barcelona, 1997 
74 TISDALL, P Agents of Change: The Development and Practice of Management Consultancy Londres,  
     Heinemann, 1982 
75 Ibid., p, 60 
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y  p r o c e s o s  q u e  a ñ o s  d e s pu é s ,  t r a n sm i t i ó  a  o t r o s  
emp r e s a r i o s .  
 
A l g u no s  d e  l o s  p i o n e r o s  y  q u i e n e s  impu l s a r o n  l a  p r á c t i c a  d e  
l a  c o n s u l t o r í a  f u e r o n :  F r e d e r i c k  W .  T a y l o r ,  F r a n k  y  L i l l i a n  
G i l b r e t h ,  H e n r y  L .  G a n t t  y  H a r r i n g t o n  Eme r s on 76 y  a u n qu e  
mu c ho s  d e  e l l o s  n o  c o i n c i d í a n  e n  s u s  a p r e c i a c i o n e s ,  
d e d i c a r o n  mu cho  d e  s u  t i empo  p a r a  r e a l i z a r  c o n f e r e n c i a s  y  
e s c r i b i r  l o s  p r im e r o s  l i b r o s  q u e  d i e r o n  l u g a r  a  m á s  y  m á s  
s e g u i d o r e s ,  q u i e n e s  a c o g i e r o n  l o s  c o n c e p t o s  y  l a  e x p e r i e n c i a  
d e  e s t o s  v i s i o n a r i o s ,  q u e  t o d a v í a  h o y ,  e s t á n  a  l a  v a n gu a r d i a  
e n  l o s  l i n e am i en t o s  p a r a  q u e  l a s  n u e v a s  o r g a n i z a c i o n e s  
r e d i r e c c i o n e n  y  a l c a n c e n  l o s  o b j e t i v o s  p r o p u e s t o s  e n  s u s  
a dm i n i s t r a c i o n e s .   
 
S u s  p r i n c i p a l e s  a c c i o n e s  f u e r o n  e n f o c a d a s  a  l a  p r o d u c t i v i d ad  
y  a  l a  e f i c i e n c i a  e n  f á b r i c a s  y  t a l l e r e s ,  l a  o r g a n i z a c i ó n  
r a c i o n a l  d e l  t r a b a j o ,  e l  e s t u d i o  d e  t i empo s  y  mo v im i e n t o s ,  l a  
e l im i n a c i ó n  d e  d e s p e r d i c i o s  y  l a  r e d u c c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  
p r o du c c i ó n .   A  e s t a  r ama  s e  l e  l l ama r í a  má s  a d e l a n t e  
I n g e n i e r í a  I n du s t r i a l 77 y  a  é s t o s  q u e  l a  a p l i c a b a n ,  s e  l e s  
d e n om i n a r í a   e x p e r t o s  e n  e f i c i e n c i a .  
 
T amb i é n  f u e  c l a r o  q u e  a  mu c h o s  d e  l o s  s i n d i c a t o s  e x i s t e n t e s  
e n  e s t o s  i n i c i o s ,  n u n c a  l e s  a g r a d ó  l a  p r e s en c i a  d e  e x p e r t o s  
e n  e f i c i e n c i a ,  y a  q u e  s u s  mé t o do s  p o r  e c o n om i z a r  y  
o p t im i z a r  e l  t r a b a j o ,  s e r í a n  e n  mu c ho s  c a s o s  d e s p i a d a d o s  y  
n o  a c o r d e s  c o n  l o s  a s u n t o s  f am i l i a r e s .    
 
A f o r t u n a d amen t e  l a  im a g e n  d e  e s t o s  p e r s o n a j e s  y  d e l  g r a n  
n úme r o  d e  o r g an i z a c i o n e s  q u e  s e  h a n  i d o  f o rmando  p a r a  l a  
p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s ,  h a   a d q u i r i d o  l a  p r e s t a n c i a  y  g r an  
a c o g i d a ,  p o r  q u i e n e s  a d emá s ,  e n c u e n t r an  o p c i o n e s  q u e  s e  
v e n  r e f l e j a d a s  e n  l a  p r o du c t i v i d a d  y  e n  u n  m e j o r  d e s emp eño  
a l  i n t e r i o r  d e  l a s  o r g an i z a c i o n e s .  
 
 
 
 

                                                 
76 Ibid., p,78 
77 TISDALL, P Agents of Change.  Op. Cit., Heinemann, 1982 



 67

8 . 7 . 2  NATURALEZA  Y  OBJETO  DE  LA  ASESORÍA  Y  
CONSULTORÍA  DE  EMPRESAS  
 
P a r a  a b o r d a r  e l  t ema  d e  l a  A s e s o r í a  y  C on s u l t o r í a  d e  
emp r e s a s ,  e s  n e c e s a r i o  h a c e r  u n  r e c o r r i d o  p o r  l a  e x t e n s a  
l i s t a  d e  emp r e s a s 78 q u e  o f r e c e n  l o s  s e r v i c i o s  e n  C o l omb i a  o  
q u e  s e  r em i t a  a  l o  q u e  i n v e s t i g a d o r e s ,  t e ó r i c o s  y  emp í r i c o s ,  
h a n  d i c h o  p o r  c a d a  u n a  d e  e s t a s  a c c i o n e s  q u e  m á s ,  q u e  
t e o r i z a r  a l  r e s p e c t o ,  s e  p r e s e n t a n  c omo  e s t i l o s  y  s i s t ema s  
o r g a n i z a do s  d e  g r a n  e f i c i e n c i a ,  q u e  t i e n e n  a p l i c a c i ó n  
d e p e n d i e n d o  d e  l a  a c t i v i d a d  e c on óm i c a  o  s o c i a l  q u e  r e a l i c e n  
y  d e  l a s  p o s i b l e s  r e p e r c u s i o n e s  c u l t u r a l e s  q u e  e s t a s  a c c i o n e s  
p u e d a n  g e n e r a r  e n  u n  e n t o r n o  o  s o c i e d a d .    
 
S e g ún  M i l a n  Ku b r , 79 e x i s t e n  d o s  e n f o qu e s  b á s i c o s  p a r a  
d e f i n i r  amb a s  a c c i o n e s .   E n  u n  p r im e r  e n f o qu e  s e  a d o p t a  u n a  
v i s i ó n  f u n c i o n a l  amp l i a ,  d o n d e  a l g u no s  a u t o r e s  d e s c r i b e n  
e s t e  p r o c e s o  c omo  d e  a y u d a  y  c o n s e j o ,  m á s  q u e  u n a  a c t i v i d ad  
q u e  g en e r e  c i e r t o  c omp r om i s o .   E n  u n a  p r im e r a  i n s t a n c i a  
t e n emo s  a  F r i t z  S t e e l e ,  q u i e n  d e f i n e  l a  c o n s u l t o r í a  c omo  
“… cu a l q u i e r  f o rma  d e  p r o p o r c i o n a r  a y u d a  s o b r e  e l  
c o n t e n i d o ,  p r o c e s o  o  e s t r u c t u r a  d e  u n a  t a r e a  o  d e  u n  
c o n j u n t o  d e  t a r e a s ,  e n  q u e  e l  c o n s u l t o r  n o  e s  e f e c t i v amen t e  
r e s p o n s ab l e  d e  l a  e j e c u c i ó n  d e  l a  t a r e a  m i sma ,  s i n o  q u e  
a y u d a  a  l o s  q u e  l o  s o n ” 80.    
 
E n  u n a  s e g u n d a  i n s t a n c i a  s e  t i e n e  a  P e t e r  B l o c k ,   s u g i e r e  
q u e  “ S e  a c t ú a  c omo  c o n s u l t o r  s i emp r e  q u e  s e  t r a t a  d e  
mod i f i c a r  o  m e j o r a r  u n a  s i t u a c i ó n ,  p e r o  s i n  t e n e r  u n  c o n t r o l  
d i r e c t o  d e  l a  e j e c u c i ó n…La  ma yo r  p a r t e  d e  l o s  f u n c i o n a r i o s  
d e  u n a  o r g an i z a c i ó n  s o n  r e a lm en t e  c o n s u l t o r e s ,  a u n qu e  e l l o s  
n o  s e  d e s i g n e n  o f i c i a lm en t e ” 81.  
 
M u c ho s  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  A s e s o r í a  y  C on su l t o r í a  s e g ún  
M i l a n  K u b r 82,  g u a r d a n  r e l a c i ó n  c o n  l a  e x i s t e n c i a  m i sma ,  c o n  
l a s  m e t a s  o  l a  m i s i ó n  f u n d amen t a l ,  l a  p o l í t i c a  y  e s t r a t e g i a  

                                                 
78 Ver al final Anexos A y C   
79 KUBR, Milan  La Consultoría de Empresas. Limusa, Grupo Noriega Editores México, 2005 p, 3 
80 STEELE, Fritz. Consulting for Organizational Change.  Amherst, Massachussets, University of  
    Massachusetts Free  Press, 1975 p, 3 
81 BLOCK, Peter Flawless Consulting: A guide to getting your expertise used. Austin, Texas, 1981 p, v y 2 
82 Ibíd., p, 3 
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d e  l a  emp r e s a  o  l a  p l a n i f i c a c i ó n  g e n e r a l ,  l a  e s t r u c t u r a c i ó n  y  
e l  c o n t r o l  d e  u n a  o r g an i z a c i ó n .   
 
E n  u n  s e g u n d o  e n f o qu e  s e  l a  c o n s i d e r a  c omo  u n  s e r v i c i o  
p r o f e s i o n a l  e s p e c i a l  c o n  a l g u n a s  c a r a c t e r í s t i c a s  
f u n d amen t a l e s  q u e  l e  d a n  v a l o r  a g r e g a d o  y  l a  u b i c a n  c omo  
e x c e p c i o n a l ,  e n  m ed i o  d e  u n  c o n f l i c t o  o  s i t u a c i ó n  q u e  g e n e r e  
a l g ú n  r i e s g o  p a r a  c u a l q u i e r  emp r e s a .  
 
S e g ún  L a r r y  G r e i n e r  y  R o b e r t  M e t z g e r ,  “ l a  c o n s u l t o r í a  d e  
emp r e s a s  e s  u n  s e r v i c i o  d e  a s e s o r am i e n t o  c o n t r a t a d o  p o r  y  
p r o p o r c i o n a d o  a  o r g a n i z a c i o n e s  p o r  p e r s o n a s  e s p e c i a lm en t e  
c a p a c i t a d a s  y  c a l i f i c a d a s  q u e  p r e s t a n  a s i s t e n c i a ,  d e  m an e r a  
o b j e t i v a  e  i n d ep e n d i e n t e ,  a  l a  o r g a n i z a c i ó n  c l i e n t e  p a r a  
p o n e r  a l  d e s c u b i e r t o  l o s  p r o b l ema s  d e  g e s t i ó n ,  a n a l i z a r l o s ,  
r e c omend a r  s o l u c i o n e s  a  e s o s  p r o b l ema s  y  c o a d yu v a r ,  s i  s e  
l e s  s o l i c i t a ,  e n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  s o l u c i o n e s ” 83.    
 
P u e d e  c o n c l u i r s e  q u e  e x i s t e  u n a  c omp l emen t a c i ó n  m á s  q u e  
u n a  o p o s i c i ó n ,  y  e s  e s t e  d e s empeñ o  o  q u e h a c e r  p r o f e s i o n a l ,  
e l  q u e  s e r v i r á  e n  mu c ho s  c a s o s  c omo  e n s e ñ a n z a ,  
i n v e s t i g a c i ó n  y  r e a l i z a c i ó n  d e  p r o y e c t o s  d e n t r o  d e  l o s  
d i f e r e n t e s  g r u po s  u  o r g a n i z a c i o n e s  q u e  l o  n e c e s i t e n  y  e n  
c u a l q u i e r  s i t u a c i ó n  e n  l a  q u e  q u i e r a n  v a l e r s e  d e  l a  
e x p e r i e n c i a  d e  p e r s o n a s  o  d e  o r g a n i z a c i o n e s  q u e  b r i n d en  
a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  e n  l o s  d i f e r e n t e s  l u g a r e s  d e l  mundo .  
 
D e  i g u a l  f o rma ,  s e  c u e n t a  c o n  o t r a s  d e f i n i c i o n e s  c omo  l a  
p l a n t e a d a  p o r  M i l a n  Ku b r ,  q u i e n  d e f i n e  q u e  “… l a  c o n s u l t o r í a  
d e  emp r e s a s  e s  u n  s e r v i c i o  d e  a s e s o r am i e n t o  p r o f e s i o n a l  
i n d e p e n d i e n t e  q u e  a y u d a  a  l o s  g e r e n t e s  y  a  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  a  a l c a n z a r  l o s  o b j e t i v o s  y  f i n e s  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n  m ed i a n t e  l a  s o l u c i ó n   d e  p r o b l ema s  g e r e n c i a l e s  
y  emp r e s a r i a l e s ,  e l  d e s c u b r im i en t o  y  l a  e v a l u a c i ó n  d e  n u e v a s  
o p o r t u n i d a d e s ,  e l  m e j o r am i e n t o  d e l  a p r e n d i z a j e  y  l a  p u e s t a  
e n  p r á c t i c a  d e  c amb i o s ” 84.     
 
E s  c l a r o  q u e  e x i s t e n  d i f e r e n t e s  p u n t o s  d e  v i s t a  a c e r c a  d e l  
t ema ,  p e r o  q u e  g e n e r a l ,  t o d o s  é s t o s  s e  e n f o c an  e n  

                                                 
83 GREINER, Larry y Metzger, Robert Consulting to Management Englewood Cliffs, West Publishing  
     Company, New  Jersey, 1983 p, 7. 
84 KUBR, Milan  Op. Cit., p, 9 
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a c t i v i d a d e s  q u e  r e a l i z a n  p e r s o n a s  o  g r u p o s ,  e n  b u s c a  d e  l a  
s o l u c i ó n  a  p r o b l ema s  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .   T amb i é n  e s  
c i e r t o ,  q u e  p a r a  mu c ho s  g e r e n t e s ,  l a  c o n s u l t o r í a  s e  t oma  má s  
c omo  u n  e s p a c i o  d e  r e t r o a l im en t a c i ó n  e n  l a s  ú l t im a s  
t é c n i c a s  d e  d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o  o  q u e  e n  o t r o s  
c a s o s ,  s o l u c i o n a  p r o b l ema s  d e  p o d e r e s  a l  i n t e r i o r  d e  
o r g a n i z a c i o n e s ,  q u i e n e s  v a l o r a n  mu c ho  má s  l a  t r a y e c t o r i a  y  
e x p e r i e n c i a ,  e n c o n t r a n d o  n u e v a s  y  m e j o r e s  s a l i d a s .  
 
P a r a  M i l a n  K u b r 85 e x i s t e n  d o s  f r e n t e s  q u e  d e b e n  t e n e r s e  
p r e s e n t e s  a  l a  h o r a  d e  c o n t r a t a r  l o s  s e r v i c i o s  o  c o n c e p t o s  d e  
a s e s o r e s  o  c o n s u l t o r e s ,  y  é s t o s  s o n  l a  d im en s i ó n  t é c n i c a  y  l a  
d im en s i ó n  h uman a .  
 
E n  l a  d im en s i ó n  t é c n i c a  s e  b u s c a  q u e  e s t a s  p e r s o n a s  o  
g r u p o s  s e an  c omp e t e n t e s  e n  e s t r u c t u r a s ,  s i s t ema s  
t e c n o l ó g i c o s  y  e n  o t r a s  c u e s t i o n e s  a n á l o g a s  t a n g i b l e s ,  
c u a n t i f i c a b l e s  y  m e s u r a b l e s  e n  s e c t o r e s  c omo  l a  p r o du c c i ó n ,  
l a s  f i n a n z a s  o  l a  c o n t a b i l i d a d .   E s t o  s e  d a ,  c u a n d o  l a s  
n e c e s i d a d e s  t i e n e n  u no s  f i n e s  e s p e c í f i c o s  c omo  a c t u a l i z a c i ó n  
o  e l  c o n o c im i e n t o  d e  l a s  n u e v a s  t e c n o l o g í a s  e n  d e t e rm in a d o s  
c ampo s ,  i n c l u s o  e l  t r a b a j o  d e l  a s e s o r ,  e s t a r á  e n f o c a d o  a  u n a  
p e r s o n a  o  g r u p o  e s p e c í f i c o  d e n t r o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  n o  
t e n d r á  r e p e r c u s i o n e s  e n  o t r a s  i n s t a n c i a s .  
 
E n  l a  d im en s i ó n  h uman a  s e  a b a r c a n  l a s  r e l a c i o n e s  
i n t e r p e r s o n a l e s  t a n t o  i n t e r n a s  c omo  e x t e r n a s  y  l o s  p o s i b l e s  
c amb i o s  a  n i v e l  o r g a n i z a c i ó n  c l i e n t e .   S e g ú n  E du a r d o  S o t o , 86 
l o s  c ompo r t am i e n t o s  r e f i e r e n  a c t o s  y  a c t i t u d e s  d e  l a s  
p e r s o n a s  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n .   L o s  n u e v o s  a dm i n i s t r a do r e s  s e  
e s t á n  e n f r e n t and o  a  u n a  g ama  d e  d e s a f í o s ,  d o n d e  l a s  
emo c i o n e s  i n c i d e n  f u e r t emen t e  e n  l a  t oma  d e  d e c i s i o n e s  y  
c o n t r i b u y e n  a  f l e x i b i l i z a r  l a s  c o n du c t a s  f r e n t e  a  l o s  
c o n t i n u o s  c amb i o s  q u e  s e  d a n  e n  e l  p r o c e s o  d e  l a  
g l o b a l i z a c i ó n  d e  l a  i n f o rma c i ó n .   E s  a h í  d o n d e  d e b e  e n t r a r  l a  
p e r i c i a  d e l  a s e s o r  p a r a  e n c on t r a r  l a s  h e r r am i e n t a s  q u e  
p u e d a n  g e n e r a r  l o s  c amb i o s  a  f a v o r  d e  l a  o r g an i z a c i ó n  s i n  
a f e c t a r  e l  c ompo r t am i e n t o  g e n e r a l  e  i n d i v i d u a l  d e  s u s  
i n t e g r a n t e s .    
 

                                                 
85 Ibíd., p, 21 
86 SOTO, Eduardo Comportamiento Organizacional  Thomson Editores, México, 2001, p, 47  
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P a r a  D ou g l a s  M cG r e g o r  q u i e n  h a  s i d o  u n o  d e  l o s  v i s i o n a r i o s  
e n  c amb i o s  d e n t r o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  y  q u i e n  t u v o  q u e  
e s p e r a r  m á s  d e  t r e i n t a  a ñ o s  p a r a  q u e  s u s  t e o r í a s  f u e r an  
t e n i d a s  e n  c u e n t a ,  l a  d im en s i ó n  h uman a  a b a r c a  a s p e c t o s  
c omo  p e r s o n a l i z a r  e l  c e n t r o  d e  t r a b a j o .  “ E l  t r a b a j o  c o n  
s i g n i f i c a d o  e s  p a r t e  imp o r t a n t e  d e  u n a  v i d a  s a t i s f a c t o r i a  y  l a  
m e d i d a  e n  l a  q u e  e l  t r a b a j o  o f r e z c a  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  
o b t e n e r  r e c ompen s a s  i n t r í n s e c a s  e s  imp o r t an t e  p a r a  l a  
s u p e r v i v e n c i a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ” 87.   E l  a u t o r  p l a n t e a b a  q u e  
d e n t r o  d e  l o s  p r i n c i p a l e s  a c t i v o s  c o n  l o s  q u e  s e  c u e n t a  e n  
u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s t á  e l  c a p i t a l  h uman o  y  é s t e  v a  mu y  p o r  
e n c im a  d e  l o s  b i e n e s  d e  c a p i t a l .   
 
S i n  s e p a r a r  n i n g u no  d e  l o s  c o n c e p t o s  a  l o s  q u e  s e  h a c e  
r e f e r e n c i a ,  e s  imp o r t a n t e  q u e  a  l a  h o r a  d e  e l e g i r  l o s  
s e r v i c i o s  d e  a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a ,  s e  r e a l i c e  u n a  r e s p e c t i v a  
i n v e s t i g a c i ó n  d e  q u i e n  e n t r a r á  a  c o n o c e r  l o s  s e c r e t o s  y  
a c t i v o s  m á s  imp o r t a n t e s  d e  c u a l q u i e r  o r g a n i z a c i ó n .   P e r o  
t ampo c o  s e  p u e d e  o l v i d a r  q u e  e s t a s  p e r s o n a s  u  
o r g a n i z a c i o n e s ,  s o n  mu c ho  má s  p e rme a b l e s  a  c o n o c e r  l a s  
ú l t im a s  t é c n i c a s  y  u t i l i z a r  l a  e x p e r i e n c i a  a l c a n z a d a  e n  a ñ o s  
d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  d o n d e  d e s a r r o l l a r o n  e  imp l emen t a r on  
e x i t o s a s  a c c i o n e s  r e f l e j a d a s  e n  p e r s o n a s  d e s t a c a d a s  y  e n  
imp o r t a n t e s  g r u p o s  e c o n óm i c o s  q u e  h o y  p o r  h o y ,  s e  
p r o y e c t a n  a  n u e v o s  r e t o s .   
 
U n  a s p e c t o  d e  v i t a l  imp o r t a n c i a  e n  e l  e j e r c i c i o  d e  l a  a s e s o r í a  
y  l a  c o n s u l t o r í a ,  e s  e l  r o l  d e  l o s  a c t o r e s  q u e  i n t e r v i e n en  e n  
e l  p r o c e s o :  c o n s u l t o r  y  c l i e n t e ,  y  l a s  r e l a c i o n e s  q u e  s u r g e n  
e n  l o s  d i f e r e n t e s  e n c u e n t r o s .  
 
 
 
8 . 7 . 3  RELACIÓN  CONSULTOR  VS .  CL IENTE  
 
En  c u a l q u i e r  p r o c e s o  d e  c o n s u l t o r í a  i n t e r v i e n e n  e l  c o n s u l t o r  
y  s u  c l i e n t e .   E s t o s  d o s  p a r t i c i p an t e s  d e b e n  d e s d e  l o s  i n i c i o s  
e s t a b l e c e r  l a s  c o n d i c i o n e s  p a r a  q u e  t e rm i n a d o s  l o s  
r e s u l t a d o s ,  n o  e x i s t a  n i n g u n a  d i s c r e p a n c i a  e n t r e  l a s  p a r t e s .   

                                                 
87 HEIL, Gary. BENNIS, Warren y STEPHENS, Deborah C.  El Pensamiento Visionario de Douglas  
     McGregor Oxford, University.  Press, México, 2002, p,59  
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En  e l  s i g u i e n t e  c u a d r o  s e  p l a n t e a n  a l g u n a s  d e  l a s  a c c i o n e s  
t e n i d a s  e n  c u en t a  p o r  e s t a  m a t r i z :  C o n su l t o r  v s .  C l i e n te. 
 

En  e l  c ampo  r e a l  d e  l a  a s e s o r í a  y  l a  c o n s u l t o r í a ,  e x i s t e n  
c i e r t a s  d i s c u s i o n e s  q u e  b e b e n  p l a n t e a r s e  e n t r e  e l  c l i e n t e  y  l a  
p e r s o n a  o  g r u p o  a s e s o r ,  y a  q u e  p a r a  amb a s  p a r t e s ,  s i emp r e  
e x i s t i r á n  r e s t r i c c i o n e s .  
 

                                                 
88 LIPPITT, G.y R. The Consulting Process in Action.  La Jolla California,University Associates Press, 1979,  
     p, 31 

 
PAPELES MULTIPLES DEL CONSULTOR 

 

 

Estimulador        Especialista       Investigador    Identificador   Colaborador    Capacitador   Experto          

                            en el proceso     de los hechos   de opciones     en la solución     educador      técnico          Defensor 

                                                                                                       de problemas   

 

 

CLIENTE 

                                                                                             CONSULTOR 

 

 
 
NIVEL DE LA ACTIVIDAD CONSULTIVA EN LA SOLUCION DE PROBLEMAS 

 
No directiva                                                                                                                    Directiva 
    
 

 
 
Somete 

cuestiones 

a  la 

reflexión 

Observa los 

procedimiento

s de solución 

de  problemas 

y plantea 

cuestiones que 

reflejan la 

información 

sobre los 

resultados los 

problemas 

 
 
Reúne 

 datos y 

estimula 

 la 

 reflexión 

 

Identifica 

opciones y 

recursos para 

los clientes y 

ayuda a 

evaluar las 

consecuencias 

 
 
 
Ofrece otras 

soluciones y 

participa en 

las 

decisiones 

 
 
Da formación 

 al cliente 

  y diseña 

experimentos 

de aprendizaje 

 

 

Proporciona 

información 

y 

sugerencias 

respecto de 

las 

decisiones 

políticas o 

prácticas 

 

 

Propone 

directrices, 

persuade u 

orienta en el 

proceso de 

solución a 

problemas 

    Fuente: Adaptado de G. Lippitt y R. Lippitt88 
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E l  emp r e s a r i o  o  a  q u i e n  s e  l e  d e n om i n a r á  C l i e n t e ,  n u n c a  
l l e g a r á  a  i n f o rma r  e n  s u  t o t a l i d a d  e l  e s t a d o  f i n a n c i e r o  y  
mu c ho  m en o s ,  l e  d a r á  a l  a s e s o r  l o s  p o s i b l e s  a s p e c t o s  p o r  l o s  
c u a l e s  h a  s i d o  l l amad o .   T amb i én  s e  e v i t a r á  a l  m á x imo  d a r  
p i s t a s  a c e r c a  d e  l o s  c o n t i n u o s  r o c e s  q u e  s e  p r e s e n t a n  e n t r e  
l o s  p a r t i c i p a n t e s  d e l  c o n f l i c t o ,  p u e s  d e n t r o  d e l  s e r v i c i o ,  s e  
p r e s ume  e n c on t r a r  l o s  r e s p o n s ab l e s  o  c a u s a n t e s  d e  l o s  m a l e s  
d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   E s t o  s e  d a  p r i n c i p a lm en t e ,  c u a n do  s e  
t r a t a  d e  s o l u c i o n a r  o  e n c o n t r a r  e s t r a t e g i a s  q u e  p o s i b i l i t e n  
c amb i o s  a  n i v e l  h umano  y  p a r a  e l l o ,  e l  a s e s o r  d e b e  r e a l i z a r  
u n a  i n v e s t i g a c i ó n  c u l t u r a l  e x h a u s t i v a  p a r a  n o  c r e a r  
c o n f l i c t o s  y  d i sm i n u i r  e l  imp a c t o  d e  s u  p r e s e n c i a  d e n t r o  d e  
l a  o r g a n i z a c i ó n .   S e  d e b e  p r o c u r a r  u n a  e f i c i e n t e  r e l a c i ó n  
C l i e n t e  v s .  C o n su l t o r .  
 
8 . 7 . 4  EL  CL IENTE  VS .  LA  ASESORÍA  Y  CONSULTORÍA 89 
 
L a s  m an i f e s t a c i o n e s  d e  l o s  c l i e n t e s  f r e n t e  a  l a  a s e s o r í a  y  
c o n s u l t o r í a ,  p u e d e n  e s t a r  u b i c a d a s  e n  l o s  s i g u i e n t e s  
a r g umen t o s :  
 

 
1. Me siento Inseguro.  
No estoy seguro de poder determinar cuál de los finalistas es el genio y cuál es apenas 
bueno.  He agotado mis posibilidades de hacer una discusión técnica.   
2. Me siento amenazado.  Es mi campo de la responsabilidad y aunque teóricamente sé que 
necesito la ayuda de expertos externos, emocionalmente no me satisface poner mis asuntos 
en manos de otros. 
3. Estoy asumiendo un riesgo personal.  Al poner mis asuntos en manos de otro, corro el 
peligro de perder el control. 
4. Estoy impaciente.  No recurrí a alguien cuando aparecieron por primera vez los 
síntomas(o las oportunidades).  He estado reflexionando al respecto durante un tiempo. 
5.  Estoy preocupado.  Por el mero hecho de sugerir mejoras o cambios esas personas 
darán a entender que no he estado haciendo hasta ahora lo que debía.  ¿Van a ponerse de mi 
lado? 
6. Me siento expuesto.  A quien quiera que contrate, tendré que revelarle algunos secretos 
privados, no todos los cuales son halagadores. 
7. Me siento ignorante y eso no me gusta.  No sé si el problema es sencillo o difícil.  No 
estoy seguro de que el consultor sea honrado a este respecto: a él le interesa convencerme 
de que es complejo. 

                                                 
89 MAISTER, David. Managing the professional service firm Nueva York, Free Press, 1993 
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8. Soy escéptico.  Estoy escarmentado con esta clase de personas: ¿cómo sé qué promesa 
debo aceptar? 
9. Estoy preocupado de que no puedan o no quieran dedicar el tiempo necesario para 
entender el carácter especial de mi situación.  Tratarán de prometerme lo que tienen y no lo 
que necesito. 
10. Siento sospechas. ¿Serán esos clásicos profesionales difíciles de contactar, con aires de 
superioridad, que dejan al margen de la gente, que la desconciertan con su jerga y no 
explican lo que están haciendo o por qué? En resumen, ¿Me tratarán de la manera que 
quiero ser tratado? 
 
Fuente: Managing the professional service firm. 

 
S e g ún  M i l a n  K ub r , 90 s e  d e b e n  d e t e rm i n a r  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  
l o s  p a p e l e s  o  r o l e s  d e  ambo s ,  a n t e s  y  d u r a n t e  e l  p r o c e s o ,  l o  
q u e  g e n e r a r á  u n a  m a yo r  c r e d i b i l i d a d  y  r e s t a r á  l a s  
i n c e r t i d umb r e s .  N o  o b s t a n t e ,  s e r á  n e c e s a r i o  c o o r d i n a r  y  
d e f i n i r  e l  p r o b l ema  c o n j u n t amen t e  y  l l e g a r  a  r e s p o n d e r  
p r e g u n t a s  c omo :  
 

 
¿ Q u é  f u n c i o n e s  d e s emp e ñ a r á  e l  c o n s u l t o r  y  c u á l e s  
d e s emp e ñ a r á  e l  c l i e n t e ?  ¿ S e  e s t a b l e c e r á n  c omp r om i s o s  
mu t u o s ?  
 
¿ Q u é  h a r á  c a d a  u n o ,  c ómo  y  c u á n d o ?  
 
¿ D e s e a  e l  c l i e n t e  o b t e n e r  u n a  s o l u c i ó n  d e l  c o n s u l t o r  o  
p r e f i e r e  l l e g a r  a  s u  p r o p i a  s o l u c i ó n  c o n  a y ud a  d e l  c o n s u l t o r ?  
 
¿ E s t á  d i s p u e s t o  e l  c l i e n t e  a  p a r t i c i p a r  i n t e n s am en t e  e n  t o d a  
l a  t a r e a  d e  l a  c o n s u l t o r í a ?  
 
¿ E x i s t e n  s e c t o r e s  e s p e c í f i c o s  q u e  d e b a  o c u pa r s e  d i r e c t am en t e  
e l  c o n s u l t o r  s i n  t r a t a r  d e  q u e  p a r t i c i p e  e l  c l i e n t e ?  ¿ Y  
v i c e v e r s a ?  

 

 
T amb i é n  e s  p r o b a b l e  q u e  d u r an t e  e l  p r o c e s o  s u r j a n  o t r a s  
p r e g u n t a s  y  q u e  s e  c amb i e n  l o s  p a p e l e s .   L a s  t a r e a s  e n t o n c e s  
t e n d r á n  q u e  r e o r d e n a r s e  y  c amb i a r  l o s  l i n e am i en t o s  q u e  e n  
u n a  p r im e r a  i n s t a n c i a  s e  p l a n t e a r o n .  

                                                 
90 KUBR, Milan. Op. Cit., p, 58 
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P a r a  c o n c l u i r  l a  imp o r t an c i a  d e  c ómo  y  c u án d o  d e b e  d e  
o p t a r s e ,  p a r a  c o n t r a t a r  l o s  s e r v i c i o s  d e  u n  b u f f e t  d e  
a s e s o r e s  y  c o n s u l t o r e s ,  e s  impo r t a n t e  q u e  s e  a n a l i c e  l o s  
a l c a n c e s  y  e l  p a p e l  f u n d amen t a l  d e  e s t a s  a c c i o n e s .  
 
8 . 7 . 5  PAPEL  DEL  ASESOR  
 
E l  P a p e l  f u n d amen t a l  d e  l a  A s e s o r í a  y  C on su l t o r í a ,  p u e d e  
s i n t e t i z a r s e  e n  l a s  d o s  f u n c i o n e s  c l a r amen t e  d e f i n i d a s  p a r a  
e l  d e s a r r o l l o  d e l  p a p e l  d e l  a s e s o r  s e g ú n  M i l a n  K u b r 91.   L a  
f u n c i ó n  d e  e x p e r t o  y  l a  d e  impu l s o r  o  i n c e n t i v a d o r .  
 
L a  F un c i ó n  d e l  e x p e r t o  e n  a s e s o r í a  p o s i b i l i t a  l a  a y u d a  e n  
a s p e c t o s  t é c n i c o s ,  h a c i e n d o  a l g o  y  p o r  c u en t a  d e l  c l i e n t e :  
s um i n i s t r a  i n f o rma c i ó n ,  h a c e  u n  d i a g n ó s t i c o  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n ,  emp r e n d e  u n  e s t u d i o  d e  v i a b i l i d a d ,  d i s e ñ a  u n  
n u e v o  s i s t ema ,  c a p a c i t a  a l  p e r s o n a l  e n  u n a  n u e v a  t é c n i c a ,  
r e c om i e n d a  c amb i o s  o r g á n i c o s  y  d e  o t r o  t i p o ,  h a c e  
o b s e r v a c i o n e s  s o b r e  u n  n u e v o  p r o y e c t o  p r e v i s t o  p o r  l a  
d i r e c c i ó n ,  e t c .    
 
P a r a  a l c a n z a r  e s t a s  m e t a s ,  s e  d e b e r á  c o n t a r  c o n  l a  a y u d a  d e  
l a  d i r e c c i ó n  o  d e  l a s  p e r s o n a s  c omp r ome t i d a s  c o n  l a  
o r g a n i z a c i ó n ,  q u i e n e s  a s umen  q u e  e l  a s e s o r  s e  o c u p e  
amp l i amen t e  d e  l o s  a s p e c t o s  s o c i a l e s  y  d e l  c ompo r t am i e n t o  
e n  e l  p r o c e s o  d e  c amb i o  q u e  s e  e s t á  r e a l i z a n d o .   
 
E n  l a  f u n c i ó n  d e  i n c e n t i v a c i ó n ,  e l  a s e s o r ,  e n  s u  c a p a c i d a d  d e  
a g e n t e  d e  c amb i o ,  a y u d a  a  l a  o r g a n i z a c i ó n  a  r e s o l v e r  s u s  
p r o p i o s  p r o b l ema s  y  o p t im i z a r  l o s  a n t i g u o s  e s q u ema s  
o r g a n i z a c i o n a l e s ,  m o s t r a n d o  y  a d v i r t i e n d o  d e  l a s  p o s i b l e s  
c o n s e c u en c i a s  e n  t o d o  e l  p r o c e s o .  E s t e  i n g r e d i e n t e  d e  
i n c e n t i v a c i ó n  d e  s e r  c a p i t a l i z a do  p o r  l o s  m i emb r o s ,  a r r o j a r á  
l o s  m e j o r e s  r e s u l t a d o s  y  p e rm i t i r á  q u e  l a  m i sma  d i r e c c i ó n ,  
d im en s i o n e  e s t a  n u e v a  i n y e c c i ó n  d e  c o n o c im i e n t o  y  d i c t e  l o s  
n u e v o s  l i n e am i en t o s .   E l  a s e s o r ,  t e n d r á  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  
d e  c o n t a r l e  a  l a  d i r e c c i ó n  e l  c ómo  h a c e r l o ,  m á s  q u e  d e c i r  l o  
q u e  t e n d r í a  q u e  c amb i a r  o  h a c e r  e n  d e t e rm i n a d a  s i t u a c i ó n .   
 
P a r a  E d g a r  S c h e i n ,  e s t a  a s e s o r í a  d e  i n c e n t i v a c i ó n  e s  “ u n  
c o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  l l e v a d a s  a  c a b o  p o r  e l  c o n s u l t o r  q u e  

                                                 
91 KUBR, Milan. Op. Cit., p, 64 
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a y u d an  a l  c l i e n t e  a  p e r c i b i r ,  e n t e n d e r  e  i n f l u i r  e n  l o s  
a c o n t e c im i e n t o s  d e l  p r o c e s o  q u e  s e  p r o d u c e  e n  e l  m e d i o  
amb i e n t e  d e l  c l i e n t e ” 92.   E n  l a  a c t i v i d a d  d e l  a s e s o r  
i n c e n t i v a d o r  n o  s e  t e n d r á  r e s p on s a b i l i d a d  d i r e c t a ,  s i n o  q u e  
s e  a c t u a r á  c omo  c o n s e j e r o  y  s e r á  e x c l u s i v o  d e  l a  d i r e c c i ó n ,  
l o s  a c t o s  a  l o s  q u e  d e s pu é s  d e l  p r o c e s o ,  d e n  c omo  r e s u l t a d o  
l a  e s t r a t e g i a  d e  d i r e c c i o n am i e n t o .  
 
 
8 . 7 . 6  EL  PROCESO  DE  ASESORÍA  Y  CONSULTORÍA 93 
 
 
 
 

 
 

 

1. Iniciación 

 

 

 

 

 

 

2. Diagnóstico 

 

 

 

 

 

 

3.Planificación de medidas 

 

 

 

 

• Primeros contactos con el cliente 
• Diagnóstico preliminar de los 

problemas 
• Planificación de contenido 
• Propuestas de tareas al cliente 
• Contrato de consultoría 

 
 

• Análisis del objeto 
• Análisis del problema 
• Descubrimiento de los hechos 
• Análisis y síntesis de los hechos 
• Información de los resultados al 

cliente 
 

• Elaboración de soluciones 
• Evaluación de opciones 
• Propuestas al cliente 
• Planificación de la aplicación de 

medidas 
 
 

                                                 
92 SCHEIN, H Edgar.  Process Consultation, Vol. II: Lessons for Managers and Consultants. Prentice Hall   
    Massachussets, 1987 p, 34 
93 STROH, P. Purposeful. Consulting in Organizational Dynamics. Holt Rinehart Winston Nueva York, 
1987,  
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4. Aplicación 

 

 

 

 

 

5.Terminación 

 

 
 

• Contribuir a la aplicación 
• Propuesta de ajustes 
• Capacitación 

 
 
 

• Evaluación  
• Informe final 
• Establecimiento de compromisos 
• Planes de seguimiento 
• Retirada 

Fuente: Consulting in Organizational Dynamics. 
 
8 . 7 . 6 . 1  IN IC IACIÓN:  S o n  l o s  p r im e r o s  e n cu e n t r o s  q u e  s e  
t i e n e n  e n t r e  e l  c l i e n t e  o  g r u po  q u e  s o l i c i t a  e l  s e r v i c i o  y  e l  
c o n s u l t o r .   E s t o  s e  d a  d e s p u é s  d e  e s c l a r e c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  
y  d e  i d e n t i f i c a r  e l  t i p o  d e  a s e s o r í a  q u e  s e  s o l i c i t a .  
 
D e s pu é s  v e n d r á  u n a  e v a l u a c i ó n  i d e n t i f i c a t o r i a  q u e  s e  d a  
e n t r e  l a s  p a r t e s ,  c o n  e l  f i n  d e  r a t i f i c a r  e s t a  f a l e n c i a  o  
p r o b l ema  q u e  s e  h a  d e s c u b i e r t o ,  y  q u e  a d emá s ,  s e  e v a l u a r á  
c o n  l a s  ú l t im a s  t é c n i c a s  d e  d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o .  
S e r á  n e c e s a r i o  e s t a b l e c e r  u n  c o n t r a t o  d on d e  s e  p l a sm en  l o s  
c omp r om i s o s  q u e  s e r á n  a s um i d o s  p o r  l a s  p a r t e s  y  s e  
r e a l i z a r á  u n a  c o n c e r t a c i ó n  y  p l a n i f i c a c i ó n .  
 
E s t a  p r im e r a  e t a p a  e s  p o s i b l e  q u e  s e  r e a l i c e  a  mo d o  d e  
c o n c u r s o ,  d o n d e  s e  a n a l i z a r á n  d i f e r e n t e s  l i c i t a c i o n e s  d e  
g r u p o s  o  d e  p e r s o n a s  q u e  d e  a n t e  m an o  h a n  r e a l i z a d o  u n a  
e v a l u a c i ó n - d i a g n ó s t i c o ,  p l a n t e an d o  s o l u c i o n e s  e n  t i empo  y  
d i n e r o .    E l  c l i e n t e  e n  e s t e  c a s o ,  l a  o r g a n i z a c i ó n  s o l i c i t a n t e ,  
t e n d r á  l a  p o t e s t a d  d e  e s c o g e r  e l  q u e  m á s  s e  a c e r q u e  a  s u s  
r e q u e r im i e n t o s  y  e l  q u e  p u e d a  c o s t e a r .  
 
8 . 7 . 6 . 2  DIAGNÓSTICO :  E n  e s t a  s e g un d a  e t a p a  o  f a s e ,  s e  
r e a l i z a  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  a  f o n d o  d e  l a  p r o b l emá t i c a ,  y  
amb a s  p a r t e s  c o o p e r an  p a r a  q u e  s e  d e n  u n o s  r e s u l t a d o s  
p o rmeno r i z a d o s ,  d o n d e  s e  e v a l ú e n  l o s  r e n d im i e n t o s ,  
r e c u r s o s ,  l a s  n e c e s i d a d e s  y  p e r s p e c t i v a s  d e l  c l i e n t e .   E s t a s  
s o n  a l g u n a s  d e  l a s  p r e g u n t a s  q u e  p u e d e n  s u r g i r :  
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¿ E s  e l  p r o b l ema  f u n d amen t a l  d e  c amb i o  d e  í n d o l e  
t e c n o l ó g i c a ,  o r g a n i z a t i v a ,  d e  i n f o rma c i ó n ,  p s i c o l ó g i c a  o  d e  
o t r o  t i p o ?   ¿ S i  t i e n e  t o d a s  é s t a s ,  e n  c u á l  s e  h a  d e  p r i o r i z a r ?  
¿Qu é  a c t i t u d e s  imp e r a n  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n  c o n  r e s p e c t o  a l  
c amb i o ?   
¿ S e  c omp r e n d e  l a  n e c e s i d a d  d e  c amb i o  o  s e r á  p r e c i s o  
p e r s u a d i r  a  l o s  m i emb r o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  t i e n e n  q u e  
c amb i a r ?   
 
U n a  v e z  i d e n t i f i c a d o s  e s t o s  p u n t o s ,  s e  p r e s e n t an  
c o n c l u s i o n e s  y  s e  r e a l i z a n  c o n c e r t a c i o n e s  e n t r e  l a s  p a r t e s .   
E s  p r o b ab l e  q u e  s u r j a n  l a s  p r im e r a s  s o l u c i o n e s  y  q u e  l a  
m i sma  d i r e c c i ó n ,  l i d e r e  l a s  a c c i o n e s  c o n v e n i e n t e s .  
 
E s t a  e s  u n a  f a s e  d e  l a s  m á s  s i g n i f i c a t i v a s  y  e n  d o n d e  d e b e  
d e d i c a r s e  t i empo .   A  p a r t i r  d e  r e s u l t a d o s ,  e s  p r i o r i t a r i o  
e s t a b l e c e r  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t a s  y  d e s c a r t a r  t o d o  a q u e l l o  
q u e  l a  m i sma  o r g a n i z a c i ó n  p u e d a  d e s a r r o l l a r  d e s p u é s .    E n  
mu c h a s  o c a s i o n e s  l a  m i sma  p r e s e n c i a  d e l  a s e s o r  c r e a  
c amb i o s  e n t r e  l o s  m i emb r o s  y  e l  t r a b a j o  e s  t e n i d o  e n  c u e n t a  
p o r  t o d o s  l o s  i n t e g r a n t e s .    
 
8 . 7 . 6 . 3  PLAN  DE  ACC IÓN:  E l  o b j e t i v o  d e  e s t a  f a s e  e s  
e n c o n t r a r  l a  s o l u c i ó n  a l  p r o b l ema .   D e  n u e v o  e n  e s t a  e t a p a ,  
j u e g a  l a  p e r i c i a  d e l  a s e s o r ,  q u i e n  d e b e r á  t e n e r  u n a  l a b o r  
a c t i v a  e n  b u s c a  d e  l o s  p r o c e s o s  c o r r e c t o s  y  d e s c a r t a r  
a c c i o n e s  s u p e r f i c i a l e s  o  q u e  g e n e r e n  r e a c c i ó n  a l  c amb i o .    E l  
a s e s o r  d e b e r á  u t i l i z a r  t o d a  s u  d e s t r e z a  e  im a g i n a c i ó n ,  p a r a  
a p l i c a r  l a s  t é c n i c a s  o  h e r r am i e n t a s  c o r r e c t a s ,  a p o y a d o  c l a r o  
e s t á ,  p o r  e l  c l i e n t e  q u i e n  t amb i é n  d e b e  p e rman e c e r  a c t i v o  y  
p a r t i c i p an d o  e n  l a  b ú s qu e d a  d e  i n f o rma c i ó n .  
 
E n  l a  f a s e  d e  P l a n  d e  a c c i ó n  o  p l a n i f i c a c i ó n  d e  m ed i d a s ,  e s  
imp o r t a n t e  c r e a r  a c c i o n e s  q u e  d i sm i n u y a n  e l  imp a c t o  
h umano  g en e r ad o  c o n  l a s  n u e v a s  a c c i o n e s ,  e n c o n t r a n do  
a l i a d o s  q u e  a y u da r á n  a  l a s  p o s i b l e s  r e a c c i o n e s  a l  c amb i o .  E n  
mu c ho s  c a s o s  l o s  p r o c e s o s  d e  A s e s o r í a  y  C o n su l t o r í a  l l e g a n  
h a s t a  e s t a  i n s t a n c i a ,  y a  q u e  l a  d i r e c c i ó n  o  l o s  m i emb r o s  d e  
l a  o r g an i z a c i ó n ,  c o n s i d e r a n  q u e  p u e d e n  c o n t i n u a r  l o s  
p r o c e s o s ,  a p l i c a n d o  l a s  r e s p e c t i v a s  e v a l u a c i o n e s .  E n  o t r o s  
c a s o s ,  l o s  e s t u d i o s  q u e d a n  r e l e g ad o s  a  i n f o rme s  d e  g e s t i ó n  o  
i n v e s t i g a c i o n e s  d e  l o s  e s t a d o s  g e n e r a l e s  d e  l a  emp r e s a ,  
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a r c h i v a d o s  e n  u n  e s c r i t o r i o  e n  e s p e r a  d e  a p r o b a r s e  p o r  u n a  
d i r e c c i ó n  g en e r a l .  
  
E l  c o n s u l t o r  p u ed e  t e rm i n a r  s u  c ome t i d o  u n a  v e z  a c a b a d a  l a  
f a s e  d e  d i a g n ó s t i c o .   L amen t a b l emen t e  l a  d e c i s i ó n  d e  p o n e r  
f i n ,  t i e n e  d i f e r e n t e s  r a z o n e s  y  c a s i  s i emp r e  t i e n e  
d im en s i o n e s  e c o n óm i c a s :   
 
 

•  E l  r e s u l t a d o  d e l  e s t u d i o  n o  a r r o j a  l o  e s p e r a d o  p o r  l a  
d i r e c c i ó n  y  e n  mu c ho s  c a s o s ,  n o  s e  a p l i c a r á  y  p o r  e l  
c o n t r a r i o  s e  c o n s e r v a  e l  a n t i g u o  e s q u ema .  

 
•  L a  d i r e c c i ó n  c o n s i d e r a  q u e  l a  p r e s e n c i a  d e  u n  m i emb r o  

e x t r a ñ o  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n  p r o d u c e  u n  amb i en t e  d e  
z o z o b r a ,  y  n o  e x i s t e n  l o s  m ed i o s  e c o n óm i c o s  p a r a  
m an t e n e r  a  u n  e x p e r t o .  

 
•  Lo  q u e  r e a lm en t e  s e  n e c e s i t a  e s  u n  i n f o rme  d e  g e s t i ó n  o  

u n a  e v a l u a c i ó n  g e n e r a l  d e l  e s t a d o  d e  l a  emp r e s a .  
 
•  En  o c a s i o n e s  n o  e s  e n t e n d i d o  e l  m é t o do  q u e  s e  p r o p o n e  

p a r a  e l  c amb i o ,  y  l o s  d i r e c t i v o s  p r e f i e r e n  a r c h i v a r  e l  
e s t u d i o  y  n o  a r r i e s g a r  s u  l í n e a  d e  p r o du c c i ó n .   

 
 
8 . 7 . 6 . 4  TERMINACIÓN:  E n  e s t a  ú l t im a  f a s e ,  p r á c t i c amen t e  
s e  e v a l ú a n  t o d o s  l o s  p r o c e s o s  l l e v a d o s  a  c a b o  p o r  e l  c l i e n t e  y  
p o r  l a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  r e a l i z ó  l a  c o n s u l t o r í a .    
S e  p r e s en t an  l o s  i n f o rme s  f i n a l e s  y  s e  p l a n t e an  l a s  t a r e a s  
q u e  d e b e r á  c omp l e t a r  l a  d i r e c c i ó n .   E s  p r o b ab l e  q u e  s e  
e s t a b l e z c a n  n u e v a s  t a r e a s  y  q u e  e l  t r a b a j o  d e l  e x p e r t o  
c o n t i n ú e ,  d e p en d i e n d o  d e l  é x i t o  a l c a n z a do  d u r a n t e  l o s  
p r o c e s o s .  
 
U n a  v e z  d e t e rm in a d o s  l o s  r e s u l t a d o s  y  l a  c o r r o b o r a c i ó n  d e  l o  
e s t a b l e c i d o  e n  e l  c o n t r a t o  i n i c i a l ,  s e  h a c e n  l o s  d e s c a r g o s  y  e l  
c o n s u l t o r  t e rm i n a  s u  t r a b a j o .   E n  n i n g ú n  momen t o  o  f a s e  d e  
l a  a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a ,  s e  l e  e s t a b l e c e n  r e s p on s a b i l i d a d e s  
p o r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a s  e s t r a t e g i a s  o  d e  l o s  a j u s t e s  q u e  e l  
a s e s o r  p l a n t e a .     
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O t r o  a s p e c t o   imp o r t a n t e  d e  a n a l i z a r  e s  e l  s e n t i d o  y  l a  
imp o r t a n c i a  q u e  t i e n e n  l a  a s e s o r í a  y  l a  c o n s u l t o r í a  e n  e l  
c o n t e x t o  d e  l a  g e s t i ó n ,  r e c o n o c i e n d o  q u e  e n  mu c h o s  d e  l o s  
p r o c e s o s  q u e  s e  l l e v a n  a  c a b o ,  g u a r d a n  r e l a c i ó n  c o n  l a  
e x i s t e n c i a  m i sma  d e  l a  emp r e s a ,  l a s  m e t a s  o  l a  m i s i ó n  
f u n d amen t a l ,  l a  e s t r a t e g i a  p o l í t i c a  o  l a  p l a n i f i c a c i ó n  
g e n e r a l ,  a s í  c omo  c o n  l a  e s t r u c t u r a c i ó n  y  e l  c o n t r o l  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n .   E s  a  é s t a s  a c c i o n e s  q u e  o t r o r a  s e  l e s  
c o n s i d e r ó  p a r t e  o  p e r t e n e c i e n t e s  a  l a  a dm i n i s t r a c i ó n  
g e n e r a l ,  y  q u e  a h o r a  s e  l e s  d e n om i n a  c omo  d e  G e s t i ó n  
G e n e r a l  o  E s t r a t é g i c a ,  a  l a s  q u e  s e  d e d i c a  u n  t i empo  
c o n s i d e r a b l e ,  d emo s t r a n d o  l o s  a l c a n c e s  y  l o  impo r t a n t e  d e  l a  
a p l i c a c i ó n  d e  l a s  m i sma s .    
 
E x i s t e n  p a r a  e s t a s  n u e v a s  f o rma s  d e  m an e j o  i n t e r n o  y  
e x t e r n o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  A s e s o r e s  y  C o n s u l t o r e s  e n  
G e s t i ó n  G en e r a l ,  q u i e n e s  c o n o c en  a l  m á x imo  l a s  t e n d e n c i a s  
a c t u a l e s  d e  d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o  y  t r a b a j a n  c o n  
g r a n d e s  mu l t i n a c i o n a l e s ,  a p l i c a nd o  t é c n i c a s  q u e  y a  h a n  s i d o  
e x i t o s a s  e n  d i f e r e n t e s  s i t u a c i o n e s .    
D e  i g u a l  f o rma ,  e s t á  e l  A s e s o r  F u n c i o n a l  q u i e n  t e n d r á  m a y o r  
i n c i d e n c i a  e n  l a s  f i n an z a s  y  e n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  p r o c e s o s  
c ompu t a r i z a d o s  o  d e  a c t u a l i z a c i ó n  e n  h e r r am i e n t a s  d e  
d i f e r e n t e  a p l i c a c i ó n .  
 
 

8 . 7 . 7  ASESORÍA  Y  CONSULTORÍA  EN  GESTIÓN  
GENERAL 94 

 
 
Una  d e  l a s  r a z o n e s  p r i n c i p a l e s  e s  e l  d e t e r i o r o  d e l  
r e n d im i e n t o  e n  g e n e r a l ,  d a d o  p o r  l a  i n s a t i s f a c c i ó n  d e l  
p e r s o n a l ,  u n a  v i s i ó n  p o c o  p r ome t e d o r a  e n  e l  s e c t o r  
i n d u s t r i a l  o  d e  s e r v i c i o s  y  u n a  f a l t a  d e  l i d e r a z g o ,  q u e  s e  
mu e s t r a  e n  t o d a s  l a s  á r e a s  c omo  f a t i g a  y  b a j a  e n  l o s  i n g r e s o s  
g e n e r a l e s .  L a  o r g a n i z a c i ó n  p u ed e  e s t a r  e x p e r im en t a n do  e l  
c om i e n z o  d e l  f i n  y  n o  e n cu e n t r a  c am i n o s  p a r a  n i v e l a r s e  y  
s a l i r  d e l  a h o g am i e n t o .   T amb i é n  p u e d e  c r e e r  q u e  e s  c u l p a  d e  
u n  d e p a r t amen t o  e s p e c í f i c o ,  q u i e n  s e  h a  c omp r ome t i d o  c o n  
m e t a s  y  n o  l l e g a  s i q u i e r a  a  d e s a r r o l l a r l a s .    
 

                                                 
94 HAMMER, M y CHAMPY, J. Reengineering the co. Nueva York, Harper Business, 1993 P, 20 y 49  
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O t r o  d e  l o s  p r o b l ema s ,  e s  q u e  d e s d e  l a  d i r e c c i ó n  n o  s e  
p l a n t e a n  a l t e r n a t i v a s  y  p a r a  l o s  m and o s  m ed i o s ,  e s  
imp o s i b l e  c r e a r  e s t r a t e g i a s  q u e  g e n e r e n  c amb i o s  e n  l a  
p r o du c c i ó n  y  d i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  p r o du c t o s ,  y a  q u e  s u  
c ome t i d o  e s  r e s p o n d e r  y  c ump l i r  c o n  l o s  h o r a r i o s  
e s t a b l e c i d o s .   S e  c r e a  e n t o n c e s  u n  c í r c u l o  v i c i o s o ,  d o n d e  n o  
e x i s t e n  r e s p o n s a b l e s  d i r e c t o s  y  l a  c o n f u s i ó n  e s  e l  c omún  
d e n om i n a d o r  e n t r e  t o d o s  l o s  m i emb r o s .  
  
P u e d e n  s e ñ a l a r s e  o t r o  t i p o  d e  d i f i c u l t a d e s  a  l a s  q u e  l a s  
emp r e s a s  t i e n en  q u e  e n f r e n t a r s e  y  c ómo  l a  p e r i c i a  y  
e x p e r i e n c i a  d e l  c o n s u l t o r ,  j u g a r á  u n  p a p e l  p r e p o n d e r a n t e  e n  
l a  s o l u c i ó n  d e  l a s  m i sma s 95.  
 
 

8 . 7 . 7 . 1  U n a  c u l t u r a  mu y  t r a d i c i o n a l  e  i n t r a n s i g en t e  p u e d e  
imp e d i r  q u e  l a  emp r e s a  e v a l ú e  s u  s i t u a c i ó n  d e  m an e r a  
r e a l i s t a  y  p r o c e d a  a  l o s  c amb i o s  q u e  l e  r e s u l t a n              
i n e v i t a b l e s .  

 
 

8 . 7 . 7 . 2  Cu and o  u n a  emp r e s a  h a  c r e c i d o  mu y  
r á p i d amen t e ,  p u e d e n  p l a n t e a r s e  d i v e r s o s  p r o b l ema s .   
L a  c u l t u r a  o r i g i n a r i a  d e  u n a  p e q u eñ a  emp r e s a  
f am i l i a r  p u e d e  y a  n o  r e s u l t a r  a d e c u a d a ,  y a  q u e  
e x i s t e n  d i f e r e n t e s  e j e c u t i v o s  y  t r a b a j a do r e s  n u e v o s ,  
q u e  p r o c e d e n  d e  c u l t u r a s  d i f e r e n t e s  y  e s t e  
c r e c im i e n t o  m ed i a n t e  a d qu i s i c i o n e s  i n d i s c r im i n ad a s ,  
p u e d e  p r o v o c a r  g r a v e s  c o n f l i c t o s  c u l t u r a l e s .  

 
 

8 . 7 . 7 . 3  Po r  l a  p l a n i f i c a c i ó n  d e  c amb i o s  t e c n o l ó g i c o s  y  
e s t r u c t u r a l e s  imp o r t an t e s .   L o s  c amb i o s  
r e v o l u c i o n a r i o s  d e  l o s  p r o du c t o s ,  l a s  t e c n o l o g í a s ,  l o s  
m e r c a d o s ,  e t c . ,  t i e n e n  f u e r t e s  r e p e r c u s i o n e s  
c u l t u r a l e s .  

 
 

                                                 
95 DEAL, T.E. y KENNEDY, A.A. Corporate Cultures: The Rites and Rituals of Corporate Life.  
    Massachusetts, 1982 y Schein, E. H. Organizational Culture and Leadership San Francisco, California,  
    1985. 
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8 . 7 . 7 . 4  D i f e r e n t e s  c o n f l i c t o s  e n t r e  l a  c u l t u r a  d e  l a  
emp r e s a  y  l o s  v a l o r e s  q u e  imp e r an  e n  e l  e n t o r n o ,  p o r  
e j emp l o ,  s i  e l  p ú b l i c o  e x i g e  c a d a  v e z  m á s  q u e  u n a  
emp r e s a  s e  c ompo r t e  d e  u n a  m an e r a  q u e  r e s u l t a  
c o n t r a r i a  a  s u  c u l t u r a .  

 
 

8 . 7 . 7 . 5  Cu and o  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  emp r e s a  s e  
i n t e r n a c i o n a l i z a n  y  e l  p r o b l ema  c o n s i s t e  e n  
a d a p t a r s e  a  l a s  c u l t u r a s  e x t r a n j e r a s .  

 
 

 
8 . 7 . 7 . 6  Deb i d o  a  q u e  e l  c r e c im i e n t o  d e  l a  p r o d u c c i ó n  

e x c e d e  l o s  l ím i t e s  d e  l a  d emanda  y  e l  m a t e r i a l  e n  l o s  
a lm a c e n e s  e s  s u p e r i o r  a l  5 0% .  
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9 .  CREACIÓN  DE  UNA  ORGANIZACIÓN   
 
 

9 . 1   ¨ IMAGINEMOS¨ ,  ORGANIZAC IÓN  DE  ASESORÍA  Y  
CONSULTORÍA  PARA  EL  MANEJO  DE  LA  IMAGEN  

CORPORATIVA  
 
 

9 . 1 . 1ANÁLIS IS  DE  VULNERABIL IDAD   
 
E l  a n á l i s i s  d e  v u l n e r a b i l i d a d  b u s c a  e n c o n t r a r  a  mo do  d e  
r a d a r ,  l a s  o p o r t u n i d a d e s  y  am en a z a s  q u e  s e  p u e d en  
p r e s e n t a r  e n  e l  t r a n s c u r s o  d e l  m on t a j e  y  p u e s t a  e n  m a r c h a  
d e  l a  emp r e s a .   E s  imp o r t a n t e  d e t e rm in a r  l a s  o p o r t u n i d a d e s  
q u e  t i e n e  l a  n u e v a  emp r e s a  d e  A s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  e n  
Im a g e n  C o r p o r a t i v a  q u e  s e  p r o po n e ,  y a  q u e  e n  l a  c i u d a d  d e  
M an i z a l e s  n o  e x i s t e  u n a  o r g an i z a c i ó n  c o n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s ,  
n i  c o n  e l  e n f o qu e  c u l t u r a l  c o n  e l  c u a l  s e  p r e t e n d e  c r e a r  e s a  
v e n t a j a  c omp e t i t i v a .   
 
L a  emp r e s a  b u s c a r á  c o n e c t a r  t o d a s  l a s  h e r r am i e n t a s  
m ed i á t i c a s ,  p a r a  c r e a r  u n a  t o t a l  c o h e r e n c i a  y  u n a  i d e n t i d a d  
ú n i c a  e  i r r e p e t i b l e .   A s í  c omo  l o  d e c í a  J o a n  C o s t a ,  ¨… l a  
Im a g e n  C o r p o r a t i v a  e s  u n a  a c t i v i d a d  q u e  r e q u i e r e  l a  
g l o b a l i d a d  d e  l a s  a c c i o n e s  d e  l a  emp r e s a ,  y  e s  a  p a r t i r  d e  e s e  
t r a b a j o  d e  c o o p e r a c i ó n ,  q u e  s e  o b t i e n en  r e s u l t a d o s  i n t e r n o s  
y  u n a  m e j o r  c o n e x i ó n  c o n  l a s  a c c i o n e s  e n  u n  e n t o r n o  
c u l t u r a l .  
 
A u nq u e  l a s  emp r e s a s  o f r e z c a n  l o s  m i smo s  p r o d u c t o s  o  
s e r v i c i o s ,  d e s d e  u n  e s t u d i o  p o rmeno r i z a d o  q u e  i n c l u y e :  
h i s t o r i a ,  c omp e t i d o r e s ,  p r omo c i o n e s ,  d i s t r i b u c i ó n ,  p o l í t i c a  
d e  p r e c i o s ,  p r o d u c t o ,  n omb r e ,  e n v a s e ,  f a b r i c an t e  y  u s u a r i o s  
e n t r e  o t r o s ,  s e  p u e d e  l l e g a r  a  r e a l z a r  e s e  a l g o  d i f e r e n c i a d o r ,  
q u e  s e  c o n v e r t i r á  e n  e s t r a t e g i a  p a r a  l l e g a r  a l  p ú b l i c o  
o b j e t i v o .   C omo  l o  d i r í a  S amu e l  J o h n s o n  e n  l a  d é c a d a  d e  l o s  
c i n c u e n t a  ¨… e l  a lm a  d e l  a nu n c i o  e s  u n a  p r ome s a ,  u n a  g r an  
p r ome s a ¨  y  c omo  l o  r e a f i rm a r í a  R o s e r  R e e v e s ,   ¨…Lo s  
c o n s um i d o r e s  t i e n e n  a  r e c o r d a r  t a n  s ó l o  u n a  c o s a  d e l  
a n u n c i o ,  u n  s o l o  a r g umen t o  d e  v e n t a s ,  u n  s o l o  c o n c e p t o  
s o b r e s a l i e n t e . ¨   
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Lo  q u e  b r i n d a r á  s e g u r i d a d  a  l o s  f u t u r o s  c l i e n t e s  e  u s u a r i o s  
d e  l a  emp r e s a  Im a g i n emo s ,  e s  q u e  a  t r a v é s  d e  u n  e s t u d i o  
a f o n do  d e  l a s  c o n d i c i o n e s  d e l  p r o du c t o  o  d e l  s e r v i c i o ,  s e  
e n c o n t r a r á  u n a  U SP  ( Un i q u e  S e l l i n g  P r o po s i t i o n )   o  
p r o p o s i c i ó n  ú n i c a  d e  v e n t a ,  q u e  s e  mo l d e a r á  c o n  u n a  s e r i e  
d e  s i s t ema s  o  h e r r am i e n t a s  d e  c omun i c a c i ó n  p a r a  o b t e n e r  
u n a  m e j o r  c omp r e s i ó n  y  c o h e r e n c i a  c o n  e l  c o n s um i d o r  f i n a l .   
 
E s t o s  r e s u l t a d o s  q u e  s e  p l a n t e a n  a  c o n t i n u a c i ó n ,  h a n  s i d o  e l  
a n á l i s i s  p r o f u n do  d e  s u s  emp r e nd e d o r e s  y  e s t á n  s u s t e n t a d o s ,  
p o r  e l  c o n o c im i e n t o  d e l  d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o  y  l a  
e x p e r i e n c i a  a d q u i r i d a  p o r  e l  g r u po  i n t e r d i s c i p l i n a r i o ,  q u e  h a  
t r a b a j a do  e n  l o s  d i f e r e n t e s  m ed i o s  m a s i v o s  d e  c omun i c a c i ó n  
e n  C o l omb i a  y  f u e r a  d e l  p a í s .  
 
 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 

• Talento humano reconocido y con 
experiencia en los medios masivos. 

• Utilización de tecnología de punta. 
• Experiencia empresarial 
• Ausencia de empresas de este tipo 
• Nuevas formas publicitarias de 

gran impacto. 
 

 
• Competencia local y nacional 
• Resistencia local a nuevas 

empresas publicitarias 
• Acoplamiento del equipo 

interdisciplinario 
• Baja presencia en los medios 

masivos por empresas locales. 
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9 . 1 . 2  Aná l i s i s  d e  l a  I n f o rmac ión :  Encue s t a  
 

P a r a  e l  l o g r o  d e  e s t e  o b j e t i v o  s e  r e a l i z a  u n a  e n c u e s t a 96 c o n  
a l g u no s  d e  l o s  G e r e n t e s  d e  l a s  G r a n d e s  emp r e s a s  d e  
M an i z a l e s ,  y a  q u e  é s t o s  s o n  l o s  d i r e c t o s  r e s p o n s a b l e s  e n  
c u a n t o  a l  m an e j o  d e  l a  Im ag e n  C o r p o r a t i v a  y  a s í  m i smo ,  d e  
e s t a b l e c e r  e l  a l c a n c e ,  c a l i d a d ,  p e r i o d i c i d a d  y  t i p o s  d e  
h e r r am i e n t a s  c o r p o r a t i v a s  p u b l i c i t a r i a s  q u e  s e  u t i l i z a n  y  
c ómo  h a  s i d o  s u  imp a c t o  s o c i a l  e n  l o s  ú l t imo s  d o s  a ñ o s .  
 
 

1 .  En  cuan t o  a l  p o r c en ta j e  d e  pa r t i c i pa c ión  o  de  
i n v e r s ión  que  su  empre sa  u  o rg an i z a c i ón  de s t i na  
p a r a  l a  Imagen  Corpo ra t i v a :  

 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

1

empresas de Caldas

Inversión en Imagen Corporativa

PORCENTAJE DELIMA MARSH

HOSPITAL INFALTIL CÁMARA DE COMERCIO

CORPOCALDAS MABE

GENSA S.A. EMTELSA

 
 
 
•  Como  s e  h a  c omp r ob a d o  c o n  a n t e r i o r i d a d ,  l a  

p e r t i n e n c i a  c o n  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  e s   r e l e v a n t e .   
E s  a s í  q u e  a l g u n a s  d e  l a s  g r a n d e s  emp r e s a s ,  s e  d e s t i n a  
u n  p o r c e n t a j e  a l t o  p a r a  a l c a n z a r  l o s  o b j e t i v o s  d e  
M a r k e t i n g  y  p o s i c i o n am i e n t o  d e  u n a  Im a g e n  P ú b l i c a  
r e c o n o c i d a .  

                                                 
96 Ver Anexo D al final. 
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•  E s  c l a r o  t amb i é n ,  q u e  l a s  mu l t i n a c i o n a l e s  y  l a s  
emp r e s a s  p r i v a d a s ,  t i e n e n  u n a  m e j o r  a t e n c i ó n  a  e s t e  
c ampo  y  c o n s i d e r a n  q u e  e s  n e c e s a r i o  d e s t i n a r  d e l  4 0  a  
6 0%  e n  a s p e c t o s  d e  Im ag e n  y  c amp añ a s  c o r p o r a t i v a s  
p u b l i c i t a r i a s .  

 
 
•  T r a t a n d o  d e  r e c a p i t u l a r ,  n o  s e  p u e d e  o l v i d a r  l a  f r a s e  d e  

J o a n  C o s t a ,  q u i e n  h a c e  r e f e r e n c i a  a  q u e  L a  Im a g e n  
C o r p o r a t i v a  e s  e l  a c t i v o  m á s  impo r t a n t e  d e  l a  emp r e s a  y  
e l  m en o s  c o n o c i d o ,  p e r o  t amb i én  e s  c l a r o ,  q u e  s e  h a  
v e n i d o  c amb i a nd o  l a  c o n c e p c i ó n  p o r  p a r t e  d e  l o s  
d i r i g e n t e s ,  q u i e n e s  a h o r a  c o n s i d e r a n  q u e  e s  n e c e s a r i o  
p o s i c i o n a r  e  i n v e r t i r  e n  a c c i o n e s  e n c am in ad a s  a  
m e j o r a r  l a  im a g en  d e  l o s  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s .  

 
 

 
2 .  E l  d i r e c c ionam ien to  e s t ra t ég i co  d e  su  

o rg an i z a c i ón  c on t emp la  p a r a  La  Imagen  
Co rpora t i v a :  

 

 

EMPRESAS 

 
Políticas 

 
Objetivos 

 
Estrategias 

Planes y 
Programas 

EMTELSA X    
CORPOCALDAS   X  
HOSPITAL INFANTIL X X X  
CÁMARA 
DECOMERCIO 

   X 

MABE X    
DELIMA MARSH X  X  
GENSA S.A. X    

 
•  Lo  q u e  s e  p u e d e  c o n s t a t a r  c o n  r e l a c i ó n  a  l a  d e c i s i ó n  e n  

c u a n t o  a l  m an e j o  d e  l a  im a g e n  c o r p o r a t i v a ,  e s  q u e  l a  
g r a n  m a y o r í a  d e  l a s  emp r e s a s  u t i l i z a n  p o l í t i c a s  
e n c am i n a d a s  a  d a r  u n  d e t e rm in a d o  p e r f i l  s o c i a l  y  d e  
e s t a  f o rma ,  e n c o n t r a r  c am i n o s  p a r a  p o s i c i o n a r  u n a  
m a r c a  o  u n  t i p o  d e  s e r v i c i o .  

 



 86

•  L a s  o r g a n i z a c i o n e s  e n  g e n e r a l  t i e n e  s umo  c u i d ad o  c o n  
e l  m an e j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  y  g e n e r a lm en t e ,  
é s t e  s e  d a  d e s d e  u n a  d i r e c c i ó n  c e n t r a l  y  e s  u n i f o rm e  e n  
t o do  e l  e n t r amado  o r g a n i z a c i o n a l .  

 
•  S o n  p o c a s  l a s  emp r e s a s  q u e  u t i l i z a n  e s t r a t e g i a s  p a r a  

d e t e rm in a d a s  c amp añ a s  c o r p o r a t i v a s  p u b l i c i t a r i a s ,  p e r o  
e n  mu c h a s  o c a s i o n e s  s o n  e l  r e s u l t a d o  d e  l a  a c umu l a c i ó n  
d e  p r o du c t o s  o  p o r  q u e  l a  o r g an i z a c i ó n  e s t é  p a s a n d o  
p o r  u n  momen t o  c r í t i c o .   L a s  e s t r a t e g i a s  c o r p o r a t i v a s  
c a s i  s i emp r e  b u s c a n  r e s o l v e r  momen t o s  d e  c r i s i s ,  p e r o  
e s t a s  g e n e r a lm en t e  s o n  o l v i d a d a s  c o n  mu c h a  r a p i d e z .    

 
3 .  La s  empresa s  que  l e  b r indan  a s e so r í a  o  

d e sa r ro l l an  l a s  h e r ram ien t a s  pub l i c i t a r i a s  p a ra  
e l  mane jo  de  l a  imagen  c o rpo ra t i v a  e s t án  
r ad i cada s :  

 

 
 
 

 
•  E s  c l a r o  q u e  e l  s e gmen t o  d e  l a s  emp r e s a s  q u e  o f r e c e n  

l o s  s e r v i c i o s  d e  A s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  o  a q u e l l a s  q u e  
r e a l i z a n  a c t i v i d a d e s  c o r p o r a t i v a s  p u b l i c i t a r i a s ,  s e  
e n c u e n t r an  t r a b a j a n d o  y  g o z a nd o  d e  a c o g i d a  p o r  u n  
g r u e s o  d e  l a  p o b l a c i ó n  emp r e s a r i a l ,  p e r o  t amb i é n  e s  
c l a r o  q u e  u n  m e r c a d o  c o n s i d e r a b l e ,  u t i l i z a  e s t e  
s e r v i c i o  f u e r a  d e  l a  z o n a  d e  i n f l u en c i a  o  p e r ím e t r o  
m an i z a l e ñ o .  

 

EMPRESAS Su 
perímetro 

Eje 
Cafetero 

Otras 
ciudades 

Fuera del 
País 

EMTELSA   X  
CORPOCALDAS X    
HOSPITAL INFANTIL X    
CÁMARA DECOMERCIO X    
MABE   X X 
DELIMA MARSH   X X 
GENSA S.A. X  X  
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•  A l g u n a s  emp r e s a s  q u e  t i e n e n  a s i e n t o  e n  M an i z a l e s ,  p o r  
p o l í t i c a s  i n t e r n a s ,  r e c i b en  l o s  p a q u e t e s  c o r p o r a t i v o s  
p u b l i c i t a r i o s  d e s d e  u n a  d i r e c c i ó n  g e n e r a l  o  s ó l o  
u t i l i z a n  u n  p e qu e ñ o  s e gmen t o  d e  l a s  emp r e s a s  d e  
s e r v i c i o s  c o r p o r a t i v o s ,  t a l e s  c omo  p r e n s a  o  s i s t ema s  
m a s i v o s  d e  c omun i c a c i ó n  c omo  r a d i o .  

 
 
 

•  O t r a s  o r g a n i z a c i o n e s  p o r  e l  c o n t r a r i o ,  u t i l i z a n  l o s  
s e r v i c i o s  d e  emp r e s a s  p u b l i c i t a r i a s  q u e  s e  e n cu e n t r an  
f u e r a  d e l  p a í s ,  d e b i d o  a  l a  t r a y e c t o r i a  y  e x p e r i e n c i a ,  o  
p o r  r a z o n e s  d e  p o l í t i c a s  i n t e r n a s ,  q u e  g e n e r a lm en t e  
t i e n e n  q u e  v e r  c o n  e l  o r i g e n  d e  l a  emp r e s a  m a t r i z .  

 
 
 

•  E s t e  a n á l i s i s  a r r o j a  a l g o  s a t i s f a c t o r i o  p a r a  l a s  
emp r e s a s  q u e  o f r e c e n  s e r v i c i o s  p u b l i c i t a r i o s  e n  
M an i z a l e s ,  y a  q u e  e n  g e n e r a l  s e  p r e s e n t a  u n a  
t e n d e n c i a  a  d a r  o p o r t u n i d a d  a  q u e  i n s t i t u c i o n e s  
l o c a l e s ,  r e s u e l v a n  y  d e s a r r o l l e n  l a s  h e r r am i en t a s  y  
s i s t ema s  e n  c omun i c a c i ó n .  
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4 .  L a  a s e s o r í a  o  l a  p r o du c c i ó n  p u b l i c i t a r i a  r e c i b i d a  
d u r a n t e  c u a l q u i e r  a c t i v i d a d  o  c amp añ a  a d e l a n t a d a  p o r  
s u  emp r e s a  u  o r g a n i z a c i ó n ,  e n  l o s  ú l t imo s  d o s  a ñ o s ,  l a  
c a l i f i c a .  
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Empresas de Caldas

Aceptación de la Publicidad  en los dos últimos 

años. 

EMTELSA HOSPITAL INFALTIL

CÁMARA DE COMERCIO CORPOCALDAS

MABE GENSA S.A.

DELIMA MARSH

 
 
 
 

•  En  g e n e r a l  s e  t i e n e  u n a  e x c e l e n t e  c a l i f i c a c i ó n  d e  l o s  
p r o du c t o s  r e a l i z a d o s  e n  l o s  d o s  ú l t imo s  a ñ o s  y  a  l a  
c a l i d a d  s e  l a  c o n s i d e r a  a c e p t a b l e .   D e b e  t oma r s e  e n  
c u e n t a ,  q u e  p e s a  mu c h o  a  l a  h o r a  d e  l a  c a l i f i c a c i ó n ,  l a  
t r a y e c t o r i a  d e  l a s  emp r e s a s  g r a n d e s  o  d e  l a s  q u e  
o f r e c e n  u n a  m a y o r  i n f l u en c i a  p o r  s u  a c t i v i d a d  
c ome r c i a l  o  d e  s e r v i c i o s ,  y  q u e  a d emá s  t i e n e n  u n a  a l t a  
p e r i o d i c i d a d .  
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5 .  L a s  h e r r am i e n t a s  p u b l i c i t a r i a s  m á s  u t i l i z a d a s  p a r a  e l  
l a n z am i e n t o  d e  p r o du c t o s  o  l a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  
e n  s u  emp r e s a .  

 
 

 
 

1. Página Web                                     5. Comercial de Radio 
2. Multimedia                                      6. Prensa Local 
3. Videos Corporativos                       7. Prensa Nacional 
4. Comercial de TV                             8. Volantes o Valla 

 
 

•  En  g e n e r a l  e x i s t e  u n a  mu y  b u e n a  u t i l i z a c i ó n  d e  l a s  
a y u d a s  o  s i s t ema s  m ed i á t i c o s  p o r  p a r t e  d e  l a s  emp r e s a s  
u  o r g a n i z a c i o n e s  d e  M an i z a l e s .   E n  c u a n t o  a  l o s  m ed i o s  
i n t e r a c t i v o s ,  s e  p o d r í a  d e c i r  q u e  m á s  d e l  7 0%  u t i l i z a n  
l o s  s e r v i c i o s  d e  l a  I n t e r n e t  y  q u e  u n  3 0%  l o s  d e  
mu l t im ed i a .   E s t a s  c i f r a s  r e p r e s e n t a n  u n  me r c a do  
c o n s i d e r a b l e  p a r a  l a s  n u e v a s  emp r e s a s  d e  
c omun i c a c i ó n ,  q u i e n e s  p u e d e n  amp l i a r  y  d a r  
m an t e n im i e n t o  a  é s t a s .   

 
•  En  c u a n t o  a  l o s  s i s t ema s  a u d i o v i s u a l e s ,  s e  p r e s en t a  u n a  

m a y o r  d emand a  e n  l o s  c ome r c i a l e s  d e  r a d i a l e s  c o n  u n  
7 5% ,  s e g u i d o  d e  l o s  v i d e o s  c o r p o r a t i v o s  c o n  u n  3 0%  y  
d e  u n  2 0%  p a r a  l o s  c ome r c i a l e s  d e  T V .   E s t a  t e nd e n c i a  
p u e d e  s e r  m a r c a d a  p o r  l o s  a l t o s  c o s t o s  o  p o r  f a l t a  d e  
c o n o c i e n do ,  p e r o  q u e  e n  g en e r a l ,  t i e n en  u n a  m a y o r  
c o b e r t u r a  y  a c e p t a c i ó n  p o r  l o s  c o n s um i do r e s .   

 

 
EMPRESAS 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
6 

 
7 

 
8 

EMTELSA X   X X X  X 
CORPOCALDAS X X X X X X X X 
HOSPITAL INFANTIL     X X  X 
CÁMARA DECOMERCIO X X X X X X X X 
MABE X X X   X  X 
DELIMA MARSH X   X X X X X 
GENSA S.A. X  X  X   X 
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•  En  r e l a c i ó n  c o n  l o s  s i s t ema s  d e  c omun i c a c i ó n  e s c r i t o s ,  
s e  t i e n e  u n  1 00%  p a r a  l a  p r e n s a  l o c a l ,  3 0%  p a r a  l a  
p r e n s a  n a c i o n a l  y  u n  1 00%  p a r a  v o l a n t e s  y  v a l l a s .   P o r  
s e r  l o s  s i s t ema s  t r a d i c i o n a l e s ,  é s t o s  p e rman e c en  c o n  
g r a n  a c o g i d a  p o r  l o s  emp r e s a r i o s ,  q u i e n e s  n o  t i e n en  
q u e  h a c e r  g r a n d e s  i n v e r s i o n e s  y  c o n s i d e r a n  q u e  t i e n e n  
u n a  e x c e l e n t e  c o b e r t u r a .  

 
 
 

 
EMPRESAS 

Alta 
Frecuencia 

Media 
Frecuencia 

Baja 
Frecuencia 

EMTELSA 4-5-6 1-8  
CORPOCALDAS 1-5 4-6-7-8 2-3 
HOSPITAL INFANTIL 5 6-8  
CÁMARA DE COMERCIO 1-2-5-8 4-6 3-7-8 
MABE 1-2-3 6-8  
DELIMA MARSH 1 8 4-5-6-7 
GENSA S.A. 1-3-8 6-7 4-2 

 
 
 
1. Página Web                                     5. Comercial de Radio 
2. Multimedia                                      6. Prensa Local 
3. Videos Corporativos                      7. Prensa Nacional 
4. Comercial de TV                             8. Volantes o Vallas 

 
 

•  En  r e l a c i ó n  c o n  l a  f r e c u en c i a  c o n  l a  q u e  l o s  
emp r e s a r i o s  u t i l i z a n  l a s  d i f e r e n t e s  h e r r am i e n t a s  d e  
c omun i c a c i ó n ,  s e  d e s c u b r e  u n a  a l t a  f r e c u e n c i a  c o n  e l  
u s o  d e  l a  I n t e r n e t ,  s e g u i d o  d e  l o s  c ome r c i a l e s  d e  r a d i o .   
E s t o  p u e d e  e x p l i c a r s e ,  p o r qu e  e n  c a s i  t o d a s  l a s  
emp r e s a s  e n cu e s t a d a s  s e  t i e n e n  p á g i n a  W eb  y  e s  f á c i l  
r e a l i z a r  l a  p u b l i c i d a d  d e  l o s  d i f e r e n t e s  p r o du c t o s  o  
s e r v i c i o s ,  s i n  t e n e r  q u e  p a g a r  d ema s i a d o  y  u t i l i z a n d o  
p e r s o n a l  d e  l a  i n s t i t u c i ó n  e n  mu c h o s  c a s o s .   E n  c u a n t o  
a  l o s  c ome r c i a l e s  d e  r a d i o ,  s o n  d e  g r a n  a c o g i d a  p o r  s u  
c o b e r t u r a  y  p o r  b a j o s  c o s t o s  d e  p a u t a  y  m an t en im i e n t o .  
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•  En  m ed i a n a  f r e c u e n c i a  s e  e n c u e n t r a  a  l o s  m ed i o s  
imp r e s o s  c omo  s o n  v o l a n t e s  y  v a l l a s ,  s e g u i d o  d e  
p u b l i c i d a d  e n  l a  p r e n s a  l o c a l .   E s t o s  d o s  s i s t ema s  d e  
c omun i c a c i ó n  s o n  l o s  m á s  t r a d i c i o n a l e s  y  t i e n en  g r a n  
c o b e r t u r a  e n t r e  l a  s o c i e d a d  p o r  l a  f a c i l i d a d  y  l a  
i nmed i a t e z  d e  l o s  m en s a j e s .  

 
•  En  l a  b a j a  f r e c u e n c i a  s e  t i e n e n  a l g u no s  d e  l o s  s i s t ema s  

d e  c omun i c a c i ó n ,  q u e  a u n qu e  n o  s e  h a n  imp l emen t a d o ,  
s e  c o n v i e r t e n  e n  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  e l  t r a b a j o  d e  
emp r e s a s  d e  c omun i c a c i ó n .   E s t o s  d e s a r r o l l a d o s  b a j o  
c i e r t a s  e s t r a t e g i a s  c o r p o r a t i v a s ,  p u e d en  c o n v e r t i r s e  e n  
h e r r am i e n t a s  d e  c omun i c a c i ó n  d e  g r a n  imp a c t o  c omo  
s o n :  v i d e o s  c o r p o r a t i v o s ,  mu l t im ed i a ,  c ome r c i a l e s  d e  
T V .  

 
 

6 .  E l  t i po  d e  he r ram ien ta s  pub l i c i t a r i a s  que  l e  
g u s t a r í a  imp l ementa r  en  su  empresa  u  
o rg an i z a c i ón  p a r a  man t ener  o  r ea c t i v a r  su  
Imagen  Co rpo ra t i v a :  

 
1.   Página Web                                     5. Comercial de Radio 
2. Multimedia                                      6. Prensa Local 
3. Videos Corporativos                      7.  Prensa Nacional 
4. Comercial de TV                             8. Portafolio de Servicios 
 
 
 
 
 

 
EMPRESAS 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
6 

 
7 

 
8 

EMTELSA    X  X   
CORPOCALDAS X X X X X X X X 
HOSPITAL INFANTIL X  X  X X  X 
CÁMARA DECOMERCIO   X    X X 
MABE  X X  X    
DELIMA MARSH  X X      
GENSA S.A.  X X X    X 
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EMPRESAS 

 
Inmediato 

 

 
Mediano plazo 

 
Largo plazo 

EMTELSA 4 6-3  
CORPOCALDAS 1-3-4-5 2-6-7-8  
HOSPITAL INFANTIL 3-5 1-6 8 
CÁMARA DE COMERCIO 3 8 7 
MABE  2-3-5  
DELIMA MARSH 2 3  
GENSA S.A. 8 2-3 4 

 
•  En  e s t e  p u n t o  s e  d e s t a c a n  l a s  n e c e s i d a d e s  i nmed i a t a s ,  a  

m e d i a n o  y  a  l a r g o  p l a z o ,  e n  s i s t ema s  o  h e r r am i e n t a s  d e  
c omun i c a c i ó n .   L a  t e n d e n c i a  q u e  s e  r e f l e j a  e s  q u e  p a r a  
t o d a s  l a s  emp r e s a s  e n c u e s t a d a s ,  h a y  u n a  a u s en c i a  o  
n e c e s i d a d  d e  a l g u no  d e  l o s  s i s t ema s  o f r e c i d o ,  
c o n v i r t i é n d o s e  e s t o s  e n  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  e l  
r e l a n z am i en t o  d e  l o s  p r o du c t o s  o  s e r v i c i o s  e n  a l g u n a s  
d e  l a s  emp r e s a s  d e  M an i z a l e s  y  e n  u n a  amp l i a  
o p o r t u n i d a d  d e  t r a b a j o  p a r a  emp r e s a s  q u e  p r e s t e n  e s t o s  
s e r v i c i o s .  

  
•  E s  a h o r a  d o n d e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l a s  emp r e s a s ,  s e  

c o n v i e r t e n  e n  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  l a  n a c i e n t e  emp r e s a ,  
q u e  m á s  q u e  d e s a r r o l l a r  h e r r am i e n t a s  o  s i s t ema s  d e  
p u b l i c i d a d  c o r p o r a t i v a ,  l o  q u e  b u s c a  e s  r e a l i z a r  u n a  
c o n e x i ó n  e n t r e  e l l a s ,  b u s c a nd o  r e a l z a r  l a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a  d e  p r o du c t o s  y  d e  l a  emp r e s a ,  a s í  c omo  
p e rm i t i r  q u e  l a s  emp r e s a s  d e  M an i z a l e s  e n t r e n  a  f o rma r  
p a r t e  d e l  s i g l o  d e  l a  i n f o rma c i ó n .   Qu i e n e s  e n c u e n t r e n  
l a s  e s t r a t e g i a s  p a r a  c omun i c a r s e  y  p o s i c i o n a r s e  
p ú b l i c amen t e ,  p o d r á n  c am in a r  h a c i a  e l  n u e v o  m i l e n i o  
c o n  m e j o r e s  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  t r a s c e n d e r .  
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7 .  ¿Cons ide ra  que  t oda s  l a s  a c t i v i dade s  o  c ampaña s  
pub l i c i t a r i a s  que  s e  a de lan t en  en  su  empre sa  u  
o rg an i z a c i ón ,  d eb en  t ene r  un  e s tud io  p r ev i o  po r  una  
empre sa  d e  A s e so r í a  y  Consu l t o r í a  en  Imagen  
Co rpora t i v a ,  qu e  r ea lmen t e  d i r e c c ione  y  mues t r en  e l  
s en t i do  o  r a zón  de  s e r  d e  l a  m i sma?  
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•  Lo  q u e  s e  c o n c l u y e  c o n  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  q u e  a b a r c a  
a l g u n a s  emp r e s a s  d e  M an i z a l e s ,  e s  u n a  a c e p t a c i ó n  
u n á n im e  c omo  s e  mu e s t r a  e n  l a  g r á f i c a ,  p a r a  o p t a r  p o r  
l o s  s e r v i c i o s  d e  u n a  emp r e s a  d e  a s e s o r í a  y  c o n s u l t o r í a  
p a r a  e l  m an e j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a .  S i emp r e  q u e  
s e  a d e l a n t e n  e s t r a t e g i a s  p a r a  p o s i c i o n a r  u n  p r o du c t o  o  
s e r v i c i o  o  d e  i g u a l  f o rma ,  l a  ima g e n  d e  l a  emp r e s a ,  e s  
n e c e s a r i o  e n c o n t r a r  l o s  e l em en t o s  p e r t i n en t e s  y  b u s c a r  
u n a  c o h e r e n c i a  e n t r e  l a  m i s i ó n  q u e  s e  q u i e r e  a p o r t a r  a  
u n  e n t o r n o  s o c i a l .  
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•  P r o du c i r  s i s t ema s  o  h e r r am i en t a s  d e  c omun i c a c i ó n  
c o r p o r a t i v a  c o h e r e n t e s  y  c o n  l a s  ú l t im a s  t e n d e n c i a s  e n  
d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o ,  s e  p r e s e n t a  c omo  u n a  
e x c e l e n t e  o p o r t u n i d a d  e n  e l  d e p a r t amen t o  d e  C a l d a s  y  
p o s i b i l i t a  l a  c r e a c i ó n  d e  u n a  emp r e s a  c omo  
Ima g i n emo s ,  d e d i c a d a  a  l l e g a r  e s e  e s p a c i o  p u b l i c i t a r i o  
c o r p o r a t i v o ,  c o n  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  t e c n o l o g í a  d e  p u n t a  y  
u n a  p a r t i c u l a r  c r e a c i ó n  d e  p r o du c t o s .   

 
 
9 . 1 . 3   P l a t a fo rma  E s t r a t ég i ca    
 
D e n t r o  d e  l a  e x t e n s i ó n  y  l a  g ama  d e  mo t i v a c i o n e s  q u e  s e  
t i e n e n  a  l a  h o r a  d e  e l e g i r  u n  s e r v i c i o ,  o  l a  c omp r a  u n  
p r o du c t o ,  e s t á  e n c o n t r a r  e s a  v e n t a j a  c omp e t i t i v a  y  
e s t a b l e c e r  u n a  c amp añ a  d e  c omun i c a c i ó n  q u e  a  l a  p a r ,  
i n t e g r e n  l o s  o b j e t i v o s  p l a n t e a d o s  d e s p u é s  d e  a l c a n z a r s e  u n a  
r e v i s i ó n  d e t a l l a d a  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  y  d e  l a s  b o n d a d e s  
q u e  t i e n e  e s e  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  q u e  s e  q u i e r e  p o s i c i o n a r .    
 
P a r a  l o s  c o n s um i d o r e s  f i n a l e s ,  l a  imp o r t a n c i a  d e  a d q u i r i r  u n  
p r o du c t o  o  s e r v i c i o ,  v a  mu c ho  má s  a l l á  d e  u n  s imp l e  
c a p r i c h o ,  y  e s  t r a d u c i d o  m á s  b i e n ,  e n  s t a t u s  p a r a  l a  f am i l i a ,  
e n  o b t e n e r  u n  b e n e f i c i o  d e  s e g u r i d a d ,  e n  s e r  c o n s i d e r a do  
u n a  p e r s o n a  h o n r a d a  o  s imp l emen t e ,  e n  t e n e r  a l g o  q u e  t o do  
e l  mu ndo  d e s e a .     
 
P a r a  a l c a n z a r  e s t e  a c e r c am i e n t o  y  c omp en e t r a c i ó n  c o n  l o s  
c o n s um i d o r e s  y  e n  g e n e r a l  c o n  u n  d e t e rm i n ad o  e n t o r n o  
c u l t u r a l ,  s e r á  n e c e s a r i o  v a l e r s e  d e l  d i r e c c i o n am i e n t o  
e s t r a t é g i c o ,  a s í  c omo  d e  l a  e x p e r i e n c i a  d e  a s e s o r e s  y  
c o n s u l t o r e s  e n  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  q u e  g r a c i a s  a  l a  p e r i c i a  
y  a  l a  i n v e s t i g a c i ó n  p o rmeno r i z a d a ,  p o d r án  mo t i v a r  d e s d e  e l  
i n t e r i o r  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  p a r a  o b t e n e r  r e s u l t a d o s  q u e  
s e  t r a du z c a n  e n  c o n f i a n z a  y  f i d e l i d a d  h a c i a  u n a  m a r c a  o  a  l a  
p r e s t a c i ó n  d e  u n  s e r v i c i o .  
 
D e n t r o  d e  l o s  a s p e c t o s  q u e  s e  p l a n t e a n  e n  e l  
d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o ,  e s t á  l a  f o rmu l a c i ó n  d e  l a  
M i s i ó n .   E s t a  r e v e l a  l a  r a z ó n  d e  s e r  d e  l a  n u e v a  
o r g a n i z a c i ó n ,  y  d e  f o rma  c l a r a ,  i n d i c a  e l  s e gmen t o  o  
m e r c a d o  a l  c u a l  p i e n s a  c u b r i r  o  s a t i s f a c e r  c o n  u n a  n e c e s i d a d  
e s p e c í f i c a  e n  s e r v i c i o s  o  p r o du c t o s .  
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U n  e j emp l o  d e  e l l o ,  e s  l a  m i s i ó n  d e  l a  n a c i e n t e  o r g a n i z a c i ó n  
e n  s e r v i c i o s  d e  Im a g e n  C o r p o r a t i v a  ¨ Ima g i n emo s ¨  
  

9 . 1 . 3 . 1  M i s i ón  
 
A s e s o r a r  a  emp r e s a s ,  o r g a n i z a c i o n e s  e  i n s t i t u c i o n e s ,  e n  l a  
c r e a c i ó n  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a ,  u t i l i z a n d o  h e r r am i e n t a s  
d e  ú l t im a  t e c n o l o g í a ,  e n f o c a d a s  a  d e s c r i b i r  e l  s e n t i d o  d e  s u  
f u n c i ó n  e n  s o c i e d a d  y  s u  p e r t i n en c i a  c o n  u n  e n t o r n o  
c u l t u r a l .  
 
D e  i g u a l  f o rma ,  s e  p l a n t e a n  l o s  a s p e c t o s  p a r a  l a  c r e a c i ó n  d e  
l a  V i s i ó n ,  q u e  g e n e r a lm en t e  s e  c o n s i d e r a n  c omo  l a s  a c c i o n e s  
q u e  l a  o r g a n i z a c i o n e s  p l a n t e a n  h a c i a  e l  f u t u r o ,  s e g u i d a s  d e  
l a s  e s t r a t e g i a s  c l a v e s ,  p a r a  l l e g a r  a  e s o s  l i n e am i e n t o s  q u e  
p o s i c i o n a r á n  y  mo t i v a r án  a  l o s  p a r t i c i p an t e s  o  m i emb r o s ,  
p a r a  e l  l o g r o  d e  m e t a s  y  o b j e t i v o s  e n  c omún .   E s  d e  g r an  
imp o r t a n c i a ,  q u e  e s t a s  t e n g an  l a  s u f i c i e n t e  c a r g a  emo c i o n a l ,  
p a r a  c r e a r  a c c i o n e s  d e  c o o p e r a c i ó n  y  r e s p o n s ab i l i d a d  q u e  
p e rm i t i r á n  l o g r a r  l o  p r o pu e s t o  p o r  l a  m i sma .  
 
L a  M i s i ó n  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  Im a g i n emo s ,  e s t á  c o n c e b i d a  
p a r a  d e s p e r t a r  n o  s ó l o  e n  l o s  m i emb r o s ,  s i n o  e n  l o s  p o s i b l e s  
c o n s um i d o r e s ,  e s e  d e s e o  d e  s e r  l o s  p r im e r o s  e n  d e s a r r o l l o s  
t e c n o l ó g i c o s  y  e n  h e r r am i e n t a s  f u n c i o n a l e s  d e  u s o  e x c l u s i v o .  
 

9 . 1 . 3 . 2  V i s ión  
 
N o s  c o n s o l i d a r emo s  c omo  l a  p r im e r a  o r g an i z a c i ó n  l í d e r  e n  l a  
p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  d e  A s e s o r í a  y  C o n su l t o r í a  e n  Im a g en  
C o r p o r a t i v a ,  a  t r a v é s  d e  e s t r a t e g i a s  e n c am in a d a s  a  r e s o l v e r  
y  a  r e v o l u c i o n a r  e l  m e r c a d o  c ome r c i a l  y  d e  s e r v i c i o s ,  c o n  
s i s t ema s  m ed i á t i c o s  ú n i c o s ,  c r e a n d o  f i d e l i d a d  y  c o n f i a n z a  
e n t r e  l o s  c o n s um i d o r e s  f i n a l e s .  
 
P a r a  d a r  u n  m e j o r  s o p o r t e  y  c o n s o l i d a r  e l  d e s a r r o l l o  d e  u n  
e n t o r n o  s o c i a l  y  c u l t u r a l ,  s e r á  n e c e s a r i o  d a r l e  u n  s e n t i d o  y  
d e  a l g u n a  f o rma ,  c im en t a r  t o d o  a q u e l l o  q u e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  p r o po n e n  d e s d e  s u  m i s i ó n  y  v i s i ó n ,  p a r a  a  
t r a v é s  d e  é s t e  c omp r om i s o ,  s e  r e s p o n d a  c o n  a c c i o n e s  
h uman a s  e n c am i n a d a s  a  s o p o r t a r  y  s e r v i r  d e  r e s p a l d o ,  a  
c u a l q u i e r  a c t i v i d a d  c ome r c i a l  o  d e  s e r v i c i o s .  
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9 . 1 . 3 . 3  Lo s  v a lo r e s  

 
s o n  l o s  c im i en t o s  s o b r e  l o s  c u a l e s  l a s  emp r e s a s  e  
i n s t i t u c i o n e s ,  j u s t i f i c a n  s u  q u e h a c e r  e n  u n  d e t e rm i n a do  
e n t o r n o  c u l t u r a l ,  a p o r t a n d o  d e s a r r o l l o  y  e l  b i e n  g e n e r a l  d e  
t o d a  c omun i d a d .  
 
A  c o n t i n u a c i ó n  s e  d e s c r i b e n  l o s  v a l o r e s  q u e  s o p o r t a n  y  d an  
s e n t i d o ,  a  l a  c r e a c i ó n  y  f u n c i o n am i e n t o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  
Im a g i n emo s .  
  
9 . 1 . 3 . 3 . 1   C on f id enc i a l i dad  
 
T r a b a j amo s  c o n  u n  g r u p o  h umano  a l t am en t e  c a l i f i c a d o ,  q u e  
p r e s t a  s umo  c u i d a d o  e n  e l  m an e j o  d e  l a  i n f o rma c i ó n .   
E s t amo s  c o n v en c i d o s  q u e  t o d a s  l a s  o r g an i z a c i o n e s  e  
i n s t i t u c i o n e s ,  m an e j a n  c i e r t a  c o n f i d e n c i a l i d a d  c o n  s u s  
p r o c e s o s  y  a c t i v i d a d e s  i n t e r n a s ,  p o r  t a l  r a z ó n ,  d e s a r r o l l amo s  
n u e s t r o s  s i s t ema s  y  h e r r am i e n t a s  p u b l i c i t a r i a s ,  s i n  v u l n e r a r  
l a s  a c t i v i d a d e s  c o t i d i a n a s  q u e  s e  d a n  a l  i n t e r i o r  d e  é s t a s  y  
c u i d amo s  c o n  s i g i l o  e s e  v a l o r  d i f e r e n c i a do r  q u e  e x i s t e  e n  
c a d a  u n a  d e  e l l a s .  
 
9 . 1 . 3 . 3 . 2  F i de l idad  
 
E s t amo s  c o n v en c i d o s  q u e  l a  s o c i e d a d e s  s o n  u n  a g r e g a d o  d e  
i n s t i t u c i o n e s ,  o r g a n i z a c i o n e s  y  g r u po s  mu l t i c u l t u r a l e s .   P o r  
c o n s i g u i e n t e ,  e l  m o t o r  d e  é s t a s  s o n  g r u p o s  h umano s  c o n  
n e c e s i d a d e s  y  s u e ñ o s ,  q u e  b u s c a n  d e j a r  h u e l l a  c o n  s u  t r a b a j o  
y  q u e  l u c h a n  p a r a  c r e a r  u n a  m e j o r  f o rma  d e  v i d a  p a r a  s u s  
m i emb r o s .   L a  f u n c i ó n  e s  l l e g a r  a  s e r  f a c i l i t a d o r e s  y  a  
d e s a r r o l l a r  s i s t ema s  i n t e g r a l e s  q u e  p e rm i t a n  q u e  e s o s  l a z o s  
d e  u n i ó n ,  p o s i b i l i t e n  a c c i o n e s  d e  c amb i o  y  m e j o r e n  n u e s t r o  
e n t o r n o  c u l t u r a l .   
 
9 . 1 . 3 . 3 . 3  Con f i anza  
 
C r e emo s  e n  e l  t a l e n t o  h umano  y  e n  l a  f o r t a l e z a  d e  n u e s t r a s  
emp r e s a s ,  r e f l e j o  d e  u n a  r a z a  q u e  s e  e l e v a  c o n  f u e r z a  e n  l a  
c o r d i l l e r a  d e  l o s  A n d e s .   C omo  g e s t o r e s  d e  c amb i o ,  
t r a b a j amo s  i n c an s a b l emen t e  p a r a  e n c o n t r a r  c am i n o s  q u e  
p e rm i t a n  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d ad e s  p a r t i c u l a r e s  d e  emp r e s a s  
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e  i n s t i t u c i o n e s ,  q u i e n e s  p o r  med i o  d e  s i s t ema s  m ed i á t i c o s  
c omp l e t o s ,  p o d r á n  d a r  s e n t i d o  a  s u  q u e h a c e r  y  a y u d a r án  a  
mo l d e a r  l a s  s o c i e d a d e s  f u t u r a s .   
 
9 . 1 . 4  De f in i c ión  d e  l a  E s t ra t eg i a  Comer c ia l  
 
E s  imp o r t a n t e  s a b e r  q u é  s i g n i f i c a n  l o s  o b j e t i v o s  p a r a  l a  
emp r e s a ,  a n t e s  d e  p o n e r l o s  e n  e l  m e r c a do  o  d e  p l a n e a r  u n a  
c omun i c a c i ó n  s o b r e  é s t o s .   E l  p r o b l ema  q u e  r a d i c a  e s  s a b e r  
v e r d a d e r amen t e  q u é  e s  y  p a r a  q u e  s i r v e  l o  q u e  s e  e s t á  
o f r e c i e n d o ,  y a  q u e  a  m ed i d a  q u e  s e  d e s c r i b e  y  s e  d e f i n e  e l  
p r o du c t o  o  s e r v i c i o ,  e n  r e a l i d a d  s e  e s t á  h a c i e n d o  u n  b o c e t o  
d e l  c o n s um i d o r .  
 
A l g u no s  p r o du c t o s  o  s e r v i c i o s ,  t i e n e n  l a  c a p a c i d a d  d e  h a c e r  
q u e  e l  e g o  d e l  c o n s um i d o r  s e  v e a  v i n c u l a d o  c o n  u n  b u en  
s t a t u s .   D e   i g u a l  f o rma ,  o t r o s  h a r á n  l o  c o n t r a r i o  y  e n  
o c a s i o n e s ,  mu c h o s  s e r á n  u t i l i z a d o s  e x p r e s amen t e  p o r  l a  
f u n c i ó n  q u e  r e a l i z a n  o  c ump l e n .  
 
L a  mo t i v a c i ó n  e s  u n a  f u e r z a  q u e  p o s e e n  l o s  i n d i v i d u o s  p a r a  
a c t u a r  e n  u n a  d e t e rm in a d a  s i t u a c i ó n  y  l a s  e s t r a t e g i a s  d e  
c omun i c a c i ó n ,  n o  t i e n e  o t r o  o b j e t o  s i n o  e l  d e  p o n e r  a  é s t o s  
e n  mo v im i e n t o ,  g e n e r a lm en t e  r e s p o n d i e n d o  a  l o  q u e  l o s  
a n u n c i a n t e s  d e s e a n ,  c omo  r e s u l t a d o  d e  u n a s  n e c e s i d a d e s  
e s p e c í f i c a s ,  c a n a l i z a d a s  a  t r a v é s  d e  s i s t ema s  o  h e r r am i e n t a s  
m ed i á t i c a s .  
 
A h o r a ,  h a b r á  q u e  r e a l i z a r  u n a  c omp a r a c i ó n  r e a l  c o n  l o s  
o b j e t i v o s  p r o pu e s t o s  p o r  l a  o r g a n i z a c i ó n  Im a g i n emo s ,  
e n c o n t r a n d o  l a s  e s t r a t e g i a s  y  l o s  a d e c u a d o s  p l a n e s  d e  a c c i ó n  
q u e  mo l d e a r á n  y  p o s i c i o n a r á n ,  l a  c r e a c i ó n  d e  l a  Im a g en  
C o r p o r a t i v a  d e  l a s  n a c i e n t e s  emp r e s a s .    
 
 
9 . 1 . 5  Ob j e t i vo s   
 
L o s  o b j e t i v o s   s o n  c omo  l o s  c am i n o s  p a r a  l l e g a r  a  l a  m e t a  
q u e  s e  p r o p o n e  c a d a  emp r e s a .   E s t o s  d e b e n  d e s c r i b i r s e ,  
e n c o n t r a n d o  l a s  e s t r a t e g i a s  y  l o s  r e s p e c t i v o s  p l a n e s  d e  
a c c i ó n  o  t a r e a s  a  r e a l i z a r  p a r a  l o g r a r l o s .   E s t o s  s o n  l o s  
o b j e t i v o s  p r o p u e s t o s  p a r a  l a  p u e s t a  e n  m a r c h a  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n  Ima g i n emo s .  
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Objetivo: 
• Crear Imágenes Corporativas coherentes con los fines de cada organización, 

empresa o grupo económico. 
 
ESTRATEGIAS 

 
Buscar la ventaja 
competitiva de 
cada producto o 
actividad de 
servicio, para 
llegar a 
posicionarla 
como una USP 
(Unique Selling 
Proposition), 
Proposición 
única de venta.  
Esto es, algo que 
no puede brindar 
la competencia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACTIVIDADES 
 
1. Investigación 
de mercados a 
través de 
cámaras de 
comercio o de la 
Internet. 
 
 
 
 
2. Estudio de 
otras imágenes 
de empresas que 
realizan o 
prestan igual 
servicio. (trabajo 
comparativo) 
 
 
 
 
 
3. Crear una base 
de datos de 
productos y 
servicios. 
 
 
 
 
 
 
 

RESPONSABLES 
 

1.2 Coordinador 
área investigativa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.2  Coordinador 
área investigativa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.2  Coordinador 
área investigativa 

TIEMPO 
 

1.3 45 días 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.3 30 días 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3 
Actualizar 
cada mes 

RECURSOS 
 
1.4 $500.000.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4 $200.000.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.4 $300.000.00 
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Objetivo: 
• Promover la permanente actualización, creación y aplicación de sistemas de 

comunicación interna y externa. 
ESTRATEGIAS 

 
Promover el 
Mercadeo directo 
con empresarios 
e instituciones, 
permitiendo que 
estas conozcan 
los últimos 
avances en 
sistemas y 
herramientas de 
comunicación 
interna y externa. 

 
 
 
 
 
 
 
 

ACTIVIDADES 
 

1.  Creación de 
una base de 
datos, 
segmentando el 
mercado de las 
grandes 
empresas. 
 
 
 
 
 
 
2. Desarrollar un 
Multimedia para 
incluir en él, 
todos los 
productos 
mediáticos o 
herramientas 
publicitarias, 
acordes con los 
últimos 
lineamientos.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

RESPONSABLES 
 

1.2 Coordinador 
área comercial e 
investigación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.2 Coordinador 
área comercial e 
investigación. 

TIEMPO 
 

1.3 Dos 
meses 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.3 Cada 
seis meses 

RECURSOS 
 

1.4 
$1`000.000.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4  
$1`500.000.00 
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Objetivo: 
• Capacitar a los clientes internos de las empresas, en técnicas de direccionamiento 

estratégico. 
 
ESTRATEGIAS 

 
Promoción y 
capacitación a 
instituciones que 
estén vinculadas 
con la cámara de 
comercio de 
Manizales o en 
ruedas de 
negocios que se 
realicen a nivel 
regional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACTIVIDADES 
 

1. Preparación de 
conferencias en 
comunicación 
interna y externa. 
 
 
 
 
 
2. Estar presente 
en ruedas de 
negocios y 
eventos 
comerciales. 

RESPONSABLES 
 

1.2 Ejecutivo de 
cuenta. 
 
 
 
 
 
 
 
2.2 Ejecutivo de 
cuenta. 

TIEMPO 
 

1.3 Cada 
dos meses. 
 
 
 
 
 
 
 
2.3 Según 
calendario 
eventos. 

RECURSOS 
 

1.4 $200.000.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4 $200.000.00 
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Objetivo: 
• Fomentar la implementación de tecnología de avanzada en todos los procesos de 

comunicación. 
 
ESTRATEGIAS 
 
Promover 
alianzas 
comerciales entre 
las empresas que 
ofrecen servicios 
de comunicación 
o publicitarios en 
la ciudad, 
buscando 
encontrar 
estándares de 
precios y 
servicios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACTIVIDADES 
 

1. Construcción 
de un portafolio 
de servicios de 
las empresas de 
Manizales. 
 
 
 
 
2. Construcción 
de una página 
Web para las 
empresas que 
ofrecen servicios 
publicitarios. 
 
 
 
 
3. Promover con  
industriales y 
empresarios de 
Caldas, eventos 
de divulgación y 
ayuda 
empresarial. 
 
 
 

RESPONSABLES 
 

1.2 Gerente 
Comercial. 
 
 
 
 
 
 
 
2.1 Gerente 
Comercial. 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.1 Gerente 
Comercial. 

TIEMPO 
 

1.3 Seis 
meses 
 
 
 
 
 
 
 
2.3 Tres 
meses 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3 Cada 
dos meses 

RECURSOS 
 

1.4 $3`000.000.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4 $4`000.000.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.4   $500.000.00 
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9 . 1 . 6   Po l í t i c a s  Empre sa r i a l e s  
 
L a s  p o l í t i c a s  emp r e s a r i a l e s  t i e n e  c omo  f i n  l a  i d en t i f i c a c i ó n  
d e  l o s  p a r áme t r o s  p o r  l o s  c u a l e s ,  c a d a  emp r e s a  d e f i n e  s u  
e s t i l o  y  p a r t i c u l a r  f o rma  d e  p r e s e n t a r s e  a  l a  s o c i e d a d .   
P r o p o r c i o n a n  c o n t i n u i d a d  b á s i c a  a  l a  p u b l i c i d a d  d e  u n a  
m a r c a  y  d e b e  s e r  c o n s i d e r a d a s  c omo  u n  d o c umen t o  a  l a r g o  
p l a z o ,  n o  s u j e t o  a  c amb i o s  d e  c r i t e r i o .   L a  f o rma  d e  
p u b l i c i t a r  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  p o d r á  c amb i a r  e n  c a d a  
c amp añ a ,  p e r o  n u n c a  p o d r á  s e p a r a r s e  d e  s u  p a p e l  
p r e d e t e rm i n a d o ,  o  p o s i c i ó n  e n  e l  p l a n  m a e s t r o ,  q u e  e n  
g e n e r a l ,  h a  s i d o  e l a b o r a d o  p o r  s u s  emp r en d e d o r e s .   D e  i g u a l  
f o rma ,  s o n  l a s  q u e  p o s i b i l i t a n  c r e c im i e n t o  y  l a  e x p a n s i ó n  a  
o t r o s  m e r c a d o s  e  i n c l u s o  a  l a  i n t e r n a c i o n a l i z a c i ó n .   
 
 

9 . 1 . 6 . 1  Ac tua l i z a c ión  Te cno lóg i ca   
 
N u e s t r a  m i s i ó n  e s  s e r v i r  d e  p u e n t e  e n t r e  l a s  emp r e s a s  y  l a  
s o c i e d a d ,  b u s c an d o  e s t a r  a c t u a l i z a d o s  e n  t e n d e n c i a s  d e  
d i r e c c i o n am i e n t o  e s t r a t é g i c o  y  e n  t e c n o l o g í a  d e  p u n t a ,  
p r e s e n t e s  e n  c a d a  u no  d e  n u e s t r o s  t r a b a j o s .    

 
 

9 . 1 . 6 . 2  Per t in enc ia   
 
B u s c amo s  d e s a r r o l l a r  s i s t ema s  o  h e r r am i en t a s  d e  
c omun i c a c i ó n ,  q u e  e s t é n  a c o r d e s  c o n  l a  a c t i v i d ad  
c ome r c i a l  o  d e  s e r v i c i o s ,  r e s p on d i e n d o  a  l a s  n e c e s i d a d e s  
d e l  c l i e n t e  y  a s e s o r á n d o l o  e n  l a s  m e j o r e s  v í a s  p a r a  
a l c a n z a r l o .  

 
 
 9 . 1 . 6 . 3  Exc lu s i v i dad   
 
C a d a  u n o  d e  n u e s t r o s  p r o d u c t o s  e s  ú n i c o  e  i r r e p e t i b l e .   
P a r a  l o g r a r l o ,  t r a b a j amo s  e n  c omún  a c u e r d o  c o n  n u e s t r o s  
c l i e n t e s ,  q u i e n e s  e s t á n  p r e s e n t e s  d u r a n t e  t o d o  e l  p r o c e s o  
d e  l a  p r o du c c i ó n  y  p u e s t a  e n  m a r c h a  d e l  m i smo ,  
g a r a n t i z á n d o l e  q u e  e s t á  h e c h o  d e  a c u e r d o  c o n  l a s  
e s p e c i f i c a c i o n e s  t é c n i c a s  y  q u e  e s  e l  r e s u l t a d o  d e  u n a  
m e t i c u l o s a  i n v e s t i g a c i ó n .   
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      9 . 1 . 6 . 4   C a l i dad   
 
E s  p o l í t i c a  d e  n u e s t r a  o r g a n i z a c i ó n  u t i l i z a r  l o s  m e j o r e s  
m a t e r i a l e s  y  e s p e c i f i c a c i o n e s  t é c n i c a s ,  p a r a  l o g r a r  
p r o du c t o s  d e  g r a n  imp a c t o .   A s í  m i smo ,  g a r a n t i z amo s  s u  
p a r t i c u l a r i d a d ,  m an t e n im i e n t o  y  a c t u a l i z a c i ó n .  

 
 

9 . 1 . 6 . 5  I n t e rna c iona l i z a c i ón  
 
L a  n u e v a  o r g a n i z a c i ó n  e s t a r á  e n  l a  c a p a c i d a d  d e  r e a l i z a r  
t r a b a j o s  p a r a  e l  t e r r i t o r i o  n a c i o n a l  e  i n c l u s o ,  p a r a  
a l g u no s  m e r c a d o s  e x t r a n j e r o s .   D e n t r o  d e  l a s  v e n t a j a s  
c omp e t i t i v a s  q u e  o f r e c e  e s t a  o r g an i z a c i ó n ,  e s t á  l a  
u t i l i z a c i ó n  d e  o t r o s  i d i oma s  y  l a  c o b e r t u r a  p o r  m ed i o  d e  
l a  I n t e r n e t ,  c omo  m ed i o  d e  g l o b a l i z a c i ó n  e  
i n t e r n a c i o n a l i z a c i ó n .   
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9 . 1 . 7  Por ta f o l i o  d e  Se r v i c io s 97   
 
E l  p o r t a f o l i o  d e  s e r v i c i o s  e s  l a  p r i n c i p a l  h e r r am i e n t a  d e  
p r e s e n t a c i ó n  c o n  l a  q u e  p u e d e  c o n t a r  u n a  o r g an i z a c i ó n  o  
i n s t i t u c i ó n .   En  é s t e ,  s e  i n c o r p o r a r á  l a  i n f o rma c i ó n  
r e f e r e n t e  a  l o s  p r o du c t o s  y  s e r v i c i o s ,  a s í  c omo  l a  
i n f o rma c i ó n  g en e r a l  d e  l a  m i sma .  
E s  c o n s i d e r a d o  c omo  l a  c a r t a  d e  p r e s e n t a c i ó n  y  e s  q u i z á s  
e l  r e f l e j o  d e l  d e s a r r o l l o  o r g an i z a c i o n a l  e  i n t e r n o  d e  
c u a l q u i e r  emp r e s a .   L a  o r g an i z a c i ó n  Im ag i n emo s  o f r e c e r á  
u n  amp l i o  p a q u e t e  d e  p r o d u c t o s  o  h e r r am i e n t a s  
p u b l i c i t a r i a s  c o r p o r a t i v a s ,  a c o r d e s  c o n  l a s  n u e v a s  
t e n d e n c i a s .   E s t e  n o  s ó l o  e s  e l  r e s u l t a d o  d e  t r a b a j o s  
r e a l i z a d o s  p o r  e l  g r u po  i n t e r d i s c i p l i n a r i o ,  s i n o  q u e  l l e v a  
imp l í c i t o  u n  a r d u o  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  
p a r t i c u l a r i z a d o  p a r a  c a d a  n e c e s i d a d  e s p e c í f i c a .  
 
 

 
 
  

 

                                                 
97 Ver al final Anexo E 
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9 . 1 . 8  Compe tenc i a  D i r e c t a  e  I nd i r e c t a    
 
E n  e l  m e r c a d o ,  s e  t e n d r á n  q u e  a c e p t a r  u n a s  r e g l a s  d e  j u e g o  
d a d a s  p o r  l a  c o s t umb r e ,  p o r  l a  r u t i n a ,  p o r  e l  n omb r e  d e  l a s  
c o s a s ,  p o r  l a s  c i f r a s  e c o n óm i c a s  y  p o r  l o s  h e c h o s  c u l t u r a l e s  
q u e  l a s  a n t e c e d i e r o n .   
 
S i emp r e  s e  e n c o n t r a r á n  amen a z a s  l a t e n t e s  e n t r e  l a s  
emp r e s a s  q u e  o f r e c e n  l o s  m i smo s  s e r v i c i o s  o  p r o d u c t o s ,  p e r o  
e s  t r a b a j o  t amb i é n  d e  é s t a s ,  c r e a r  e s e  v a l o r  d i f e r e n c i a do r  
q u e  h a r á  q u e  l o g r e n  u n  p r e s t i g i o  y  u n  n omb r e .   P o s i c i o n a r  
u n a  m a r c a ,  n o  e s  t a r e a  d e  d í a s ,  m e s e s  o  a ñ o s ,  e s  p o r  e l  
c o n t r a r i o ,  l a  s uma  d e  l a  a c t i v i d a d e s  e n  u n a  l a r g a  c a r r e r a  q u e  
t e n d r á  momen t o s  d i f í c i l e s ,  p e r o  q u e  d e  i g u a l  f o rma ,  t e n d r á  
s a t i s f a c c i o n e s .  
 
L o  q u e  q u e d a  c l a r o  e s  q u e  l a s  p o s i b i l i d a d e s  s o n  i n f i n i t a s  y  
d i v e r s a s .   L a  v e l o c i d a d  s e  p u e d e  c o n v e r t i r  e n  am i g o  y  
mu c h a s  o c a s i o n e s ,  s e r á  e l  v e r du g o .   H a b r á  q u e  c am i n a r  d e  
a c u e r d o  c o n  l o s  a v a n c e s  t e c n o l ó g i c o s  y  c o n  l a s  ú l t im a s  
t é c n i c a s  y  e s t r a t e g i a s  d e  c omun i c a c i ó n ,  p a r a  n o  t e n e r  q u e  
s e r  r e l e g a d o s  p o r  e l  p e l o t ó n  q u e  i n f ame ,  p a r e c e  n o  t e n e r  
c u i d a d o  d e  a q u e l l o s  q u e  q u e d a n  e n  e l  c am in o .   
 
D e s pu é s  d e  r e a l i z a r  u n  e s t u d i o  e n t r e  a l g u n a s  d e  l a s  
emp r e s a s  e  i n s t i t u c i o n e s  d e  M an i z a l e s  y  d e  c o t e j a r  l a s  q u e  s e  
e n c u e n t r an  r e g i s t r a d a s  a n t e  l a  C áma r a  d e  C ome r c i o 98,  s e  
p u e d e  c o n c l u i r  q u e  s e  c a r e c e  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  c o n  l a s  
c a r a c t e r í s t i c a s  y  c o n  l o s  l i n e am i en t o s  q u e  p r o p on e  
¨ Ima g i n emo s ¨ .   
 
Mu c h a s  d e  l a s  emp r e s a s  q u e  a c t u a lm en t e  p r e s t a n  l o s  
s e r v i c i o s  p u b l i c i t a r i o s 99,  n o  c u e n t a n  c o n  u n  g r u po  
i n t e r d i s c i p l i n a r i o  q u e  r e a l i c e  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  
p o rmeno r i z a d a ,  y  q u e  a d emá s ,  c r e e n  c o h e r e n c i a  e n t r e  u n a  
h e r r am i e n t a  p u b l i c i t a r i a  y  l a  o t r a .   E s  d e c i r ,  s e  r e s p o n d e  a  
u n a  d emand a  h e c h a  p o r  l o s  emp r e s a r i o s ,  p e r o  e n  n i n g ún  
momen t o  s e  h a c e  u n  s e g u im i e n t o  o  u n a  c o n t i n u i d ad  e n t r e  l a s  
d i f e r e n t e s  f o rma s  d e  h a c e r  p u b l i c i d a d  c o r p o r a t i v a .  
 

                                                 
98 Ver al final Anexo B 
99 Ver al final Anexo C 
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O t r o  d e  l o s  p u n t o s  imp o r t an t e s  q u e  a r r o j a  e l  e s t u d i o ,  e s  l a  
f a l t a  d e  c o n o c im i e n t o  o  p o d e r  d e  c a d a  u n a  d e  l a s  
h e r r am i e n t a s  p u b l i c i t a r i a s  c o r p o r a t i v a s  c o n  l a  q u e  s e  c u en t a  
a c t u a lm en t e ,  y  c ómo  c a d a  u n a  d e  e l l a s ,  t i e n e  d e f i n i d o  u n  
s e c t o r  a l  q u e  v a  d i r i g i d o .   E n c on t r a r  e s e  p ú b l i c o  o b j e t i v o  y  
d e s a r r o l l a r  l a  v e n t a j a  c omp e t i t i v a ,  s e  c o n v i e r t e  e n  e l  m a y o r  
d e  l o s  r e t o s  y  e n  l a  i n s i g n i a  e n  l a  c u a l  s e  t r a b a j a r á ,  p a r a  
l o g r a r  u n a  im a g en  r e c o no c i d a  e n  l a  r e g i ó n  c a f e t e r a .   
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10 .  C onc lu s i one s  
 
 

•  En  c u a n t o  a  l a  C r e a c i ó n  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  d e  
A s e s o r í a  y  C o n su l t o r í a  p a r a  e l  m an e j o  d e  l a  Im a g e n  
C o r p o r a t i v a ,  s e  c o n c l u y e  c o n  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n ,  
q u e  a d emá s  s e  s e r  a l g o  a t r a c t i v o  p o r  l a  n a t u r a l e z a  d e  l a  
m i sma ,  y  p o r  l a  p o c a  p r e s e n c i a  d e  emp r e s a s  q u e  p r e s t e n  
e s t o s  s e r v i c i o s ,  l a  n u e v a  o r g a n i z a c i ó n  t i e n e  u n  m e r c a d o  
amp l i o  p o r  e x p l o r a r ,  e n  c u a n t o  a l  d e s a r r o l l o  d e  t o d a s  
s u s  f o r t a l e z a s  c o n  e l  f i n  d e  mo t i v a r  a  emp r e s a s  e  
i n s t i t u c i o n e s ,  a  p e rman e c e r  a c t u a l i z a d a s  e n  s i s t ema s  y  
h e r r am i e n t a s  d e  c omun i c a c i ó n ,  e n f o c a d a s  a  l a  
c o n s t r u c c i ó n  d e  l a  Im a g en  c omo  p i l a r  p a r a  e l  é x i t o  d e  
l a s  m i sma s .   

 
 
 

•  De s pu é s  d e  c o n f r o n t a r  l o s  r e f e r e n t e s  t e ó r i c o s  y  l a s  
e x p e r i e n c i a s  emp í r i c a s  d e  i n v e s t i g a c i o n e s  r e a l i z a d a s  e n  
t r a b a j o s  d e  A s e s o r í a  y  C o n su l t o r í a  y  m á s  
e s p e c í f i c amen t e  a q u e l l o s  r e l a c i o n a do s  c o n  l a  
c o n s t r u c c i ó n  y  m an e j o  d e  l a  ima g e n ,  s e  c o n c l u y e  q u e  l a  
c o n s t r u c c i ó n  d e  h e r r am i e n t a s  o  s i s t ema s  d e  
c omun i c a c i ó n  i n t e r n a  y  e x t e r n a ,  n o  s ó l o  f a c i l i t a n  l o s  
d i f e r e n t e s  p r o c e s o s  d e  m e r c a d e o  y  p r o y e c c i ó n  d e  l a  
im a g e n  c o r p o r a t i v a  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  s i n o  q u e  
e n f o c a do s  c o h e r e n t emen t e ,  s o n  l o s  r e s p o n s a b l e s  d e  l a  
c o n s t r u c c i ó n  c u l t u r a l  e n  l a s  s o c i e d a d e s  a c t u a l e s .   

 
 
 
 
 

•  Cu and o  c o n  a n t e r i o r i d a d  s e  c r e a n  im á g e n e s  
c o r p o r a t i v a s  c o h e r e n t e s  c o n  l o s  f i n e s  d e  c a d a  
o r g a n i z a c i ó n ,  emp r e s a  o  g r u p o  e c o n óm i c o ,  n o  s ó l o  s e  
g e n e r a  u n a  m a yo r  c o n f i a n z a  e n t r e  s o c i o s ,  t r a b a j a d o r e s  
y  c l i e n t e s ,  s i n o  q u e  l a  m i s i ó n  y  p o l í t i c a s  d e  l a s  m i sma s ,  
a d q u i e r e n  u n a  r e l e v an c i a  r e p r e s e n t a d a  e n  u n a  m e j o r  y  
o b j e t i v a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  o  e n  u n a  e x c e l e n t e  
i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s .  
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•  U t i l i z a r  t e c n o l o g í a  d e  p u n t a  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  
p a q u e t e s  p u b l i c i t a r i o s  c o r p o r a t i v o s ,  d a n d o  s o p o r t e  y  
a c t u a l i z a c i ó n  a  l o s  m i smo s ,  s e  c o n v i e r t e  e n  u n a  d e  l a s  
g r a n d e s  f o r t a l e z a s  d e  l a  n u e v a  o r g an i z a c i ó n  p a r a  e l  
m an e j o  d e  l a  Im a g e n  C o r p o r a t i v a .   C u a n do  s e  q u i e r e  
l l e g a r  a  d e t e rm in a d o s  p ú b l i c o s  o b j e t i v o s ,  e s  n e c e s a r i o  
u t i l i z a r  h e r r am i e n t a s  d e  c omun i c a c i ó n  e n c am i n a d a s  a  
o b t e n e r  u n a  r e c e p t i v i d a d  y  a c e p t a c i ó n  i nmed i a t a ,  a s í  
c omo  e n c o n t r a r  c o h e r e n c i a  c o n  l a  m i s i ó n  y  p o l í t i c a s  d e  
c a d a  o r g a n i z a c i ó n  o  emp r e s a .    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 109

11. Bibliografía 
 

 
ABRAHAM, H. Maslow. A Theory of Human Motivation.  Psychological Review, Free Press 2001. 
 
BARQUERO, C. José D.  Comunicación y Relaciones Públicas.  Editorial Norma, Bogotá, 1999. 
 
BARTOLI, Annie.  Comunicación y organización.  Barcelona, España, Ediciones Paidos, 1992. 
 
BATESON, Gregory  Pasos Hacia una Ecología de la Mente. Ediciones Lohlé-Lumen Nueva York, 1972. 
 
BLOCK, Peter Flawless Consulting: A guide to getting your expertise used. Austin, Texas, 1981. 
 
BONILLA, G. Carlos.  La Comunicación Función básica de las Relaciones Pública, Editorial Trillas México, 
2001. 
 
CHIAVENATO, Idalberto.  Administración de los Recursos Humanos, Prentice Hall, Englewood Cliffs, 
2003 
 
COSTA, Joan Imagen Corporativa en el Siglo XXI.  La Crujía Ediciones, Buenos Aires, 2001   
 
COSTA, Joan.  La Comunicación en Acción.  Informe Sobre la Nueva Cultura de Gestión. Paidós, Buenos 
Aires, 1999 
 
COSTA, Joan.  La Identidad Corporativa.  La Trilla Ediciones, Buenos Aires, 2000. 
 
COSTA, Joan.  La Imagen de Empresa.  La Crujía Ediciones, Buenos Aires, 2001 
 
CRUZ, Krinfly Fernando.  Nuevo Pensamiento Administrativo.  Editorial Norma, 2003 
 
DEAL, T.E. y KENNEDY, A.A. Corporate Cultures: The Rites and Rituals of Corporate Life. 
Massachusetts, 1982. 
 
DRUCKER, Peter.  La Gerencia en la Sociedad Futura, Editorial Norma Bogotá, 2002. 
 
FERNÁNDEZ, C Carlos.  La Comunicación en las Organizaciones. Grupo Norma, 1999.  
 
FERRER, Eulalio.  Publicidad y Comunicación. Fondo de Cultura México, 2002   
 
GARRIDO, Francisco Javier.  Comunicación, Estrategia y Empresa.  Medellín, Editorial Zuluaga, 2003. 
 
GREINER, Larry y Metzger, Robert Consulting to Management Englewood Cliffs, West Publishing 
Company, New     Jersey, 1983 
 
HAMMER, M y CHAMPY, J. Reengineering the corporation. Nueva York, Harper Business, 1993. 
 
HEIL, Gary / BENNIS, Warren / STEPHENS, C. Deborah El Pensamiento Visionario de Douglas 
McGregor.  Oxford University Press, México, 2002 
 
HELLRIEGEL, Don / SLOCUM, W John, Jr. / WOODMAN, W. Richard.  Organizational Behavior.  
Prentice Hall, 1993 



 110

KLEIN, H.J. Other People Business: A Primer on Management Consultants. Prentice Hall, Nueva   York, 
1977.  
 
KUBR, Milan How to Select and Use Consultants.  Mc Graw Hill, Nueva York, 2002 
 
KUBR, Milan. La Consultoría de las Empresas.  Limusa, Grupo Noriega Editores México, 2005  
 
LIBAERT, Thierry.  Plan de Comunicación Organizacional.  Mc Graw Hill, 2002. 
LIPPITT, G.y R. The Consulting Process in Action.  La Jolla California,University Associates Press, 1979. 
LOCKER, O. Kitty.  Business and Administrative Communication.  Irwin Inc, 1999 
 
LUCAS, M Antonio y GARCÍA, R Pablo.  Sociología de las Organizaciones. Universidad Javeriana, 1998  
 
MC GREGOR, Douglas. La Dirección Humana de la Empresa. Mc Graw Hill, México, 2002 
 
MOLINÉ, Marçal.  La Comunicación Activa.  Deusto Ediciones, 2003 
 
MÚNERA, Pablo Antonio. SÁNCHEZ, Uriel Hernando.  Comunicación Empresarial: Una Mirada 
Corporativa.  Medellín: Universidad de Medellín, 2003. 
 
NADLER, D.A / GERSTEIN, M.S / SHAW, R.B. y Asociados.  Arquitectura organizativa.  Mc Graw Hill, 
2003  
 
NONAKA, Ikujiro / TAKEUCHI, Hirotaka.  La Organización Creadora de Conocimiento.  Oxford 
University, 2003 
 
PIÑUEL R. José L. Teoría de la Comunicación y Gestión de las Organizaciones.  Mc Graw Hill, Madrid, 
1997. 
 
PORTER, Michael Competitive Strategy. Nueva York, The Free Press, 1980 y Competitive Advantage, 
Nueva York,1985. 
 
ROBBINS, P. Stephen.  Organizational Behavior.  Prentice Hall, 2001 
 
ROMERO, Eduardo.  Megamarketing.  Editorial Norma, Bogotá, 2002. 
 
SANTONO, Eduardo.  Efectos de la Comunicación.  Bosch Casa Editorial, Quito, Ecuador, 1986. 
 
SANZ, de la Tajada. Luis Ángel.  Integración de la Identidad y la Imagen de la empresa. Barcelona, Editorial 
Esic, 1994 
 
SCHEIN, E. H. Organizational Culture and Leadership San Francisco, California, 1985. 
 
SERNA, G. Humberto.  Gerencia Estratégica. Mc Graw Hill, Bogotá, 2002 
 
SOTO, Eduardo.  Comportamiento Organizacional.  Thomson Editores, Bogotá, 2001 
 
STROH, P. Purposeful. Consulting in Organizational Dynamics. Holt Rinehart Winston Nueva York, 1987. 
 
TISDALL, P Agents of Change: The Development and Practice of Management Consultancy Londres, 
Heinemann, 1982 



 111

WERTHER, William.  DAVIS, Keith.  Administración de Personal y Recursos Humanos. West edition, 
2000  
 
YEUNG, K. Artur / ULRICO, O. David / NASON, W. STEPHEN / Von, GLINOW. Mary Ann.  Las 
Capacidades de Aprendizaje en la Organización.  Oxford Free Press, 2005. 
 
ZAMORA, Diccionario de Literatura Universal Colombia, Zamora editores, Colombia 1997. 
 
 ARIZA RODRÍGUEZ, María Teresa.  (1989) Tesis, Pontificia Universidad Javeriana. 
Importancia de un departamento de comunicaciones para la creación de una estrategia dirigida al desarrollo 
de la Cultura Organizacional Interna de una Empresa. Facultad de Comunicación y Lenguaje. 
 

VAQUERO C., Claudia. (1989) Tesis, Pontificia Universidad Javeriana. 
Imagen Corporativa.  Facultad de Comunicación Social. 
 
 

CHALA PÉREZ, Miguel Ángel. (1996)  Tesis, Pontificia Universidad Javeriana. 
Estudio de factibilidad para la creación de una agencia de colocación de productos con técnicas de mercadeo 
directo en la ciudad de Santa Fe de Bogotá. 
Facultad de Ingeniería Industrial. 
 
ERASO DE MARTHA, María Teresa. (1996) Tesis, Pontificia Universidad Javeriana. 
Perfil y Tipología del Consultor empresarial colombiano. 
Facultad de Administración de Empresas. 
 
BELTRÁN GUZMÁN, Johanna Astrid.  (2000)  Tesis, Propuesta de un plan de negocios para el 
departamento de ingeniería de Sistemas de la Pontificia Universidad Javeriana para la prestación de servicios 
de asesoría y consultoría en ingeniería de Sistemas. Facultad de Ingeniería Industrial. 
 

BARRERA OLANO, María Victoria.  (1985)  Tesis, Pontificia Universidad Javeriana. 
Modelo de un proyecto de planificación para el Club Rotario Niza. Santa Fe de Bogotá. 
Facultad de comunicación y lenguaje. 
 

VALDERRAMA VELÁSQUEZ, Andrea del Pilar. (2003) Tesis, Universidad de la Sabana. 
Creación de una empresa de comunicaciones virtual. 
Facultad de Comunicación Social y Periodismo. 
 

BESTENE TORRES, Jaime Andrés. (2004) Tesis, Universidad de la Sabana. 
Importancia de la Comunicación interna y externa. 
Facultad de Ciencias Económicas y administrativas. 
 

ROBAYO SUANCA, Juan Carlos. (1999)  Tesis, Universidad Nacional de Colombia. 
Prototipos Gerenciales para diagnósticar la cultura y clima organizacionales. 
Facultad de Ingeniería de Sistemas, Santa Fe de Bogotá. 
 

DUQUE GONZÁLEZ, María Andrea. (2004) Tesis, Universidad de los Andes. 
Experiencias de consultoría gerencial en empresas colombianas. 
Facultad de Administración de Empresas. 
 
 
 



 112

LEGARDA CARVAJAL, Helmer (1997) Tesis, Universidad del Valle. 
Estudio de factibilidad de creación de una empresa de asesoría, consultoría e interventoría.  
Facultad de Administración de Empresas. 
 

CEBALLOS RODRÍGUEZ, Rafael Ernesto. (1999) Tesis, Universidad de Valle. 
Estudio de factibilidad de creación de una empresa de servicios de consultoría. 
Facultad de Administración de Empresas. 
 

GODOY CARVAJAL, Thanya María. (1998) Tesis, Universidad del Valle. 
Estudio de factibilidad de una empresa de servicios de consultoría. 
Facultad de Ingeniería de Sistemas. 
 

ALUMA URRUTIA, Darío. (1996) Tesis, Universidad del Valle. 
Factibilidad para la creación de una empresa de consultoría. 
Facultad de Administración de Empresas. 
 
De igual forma,  se cuenta con información de la Cámara de Comercio de Manizales, La ANDI, FENALCO 
y de FONADE Fondo Emprender del SENA, Seccional Manizales. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 113

1 2  Anexo s  
 
1 2 . 1   P E R T I N E N C I A  Q U E  S E  T I E N E  E N  L A S  E M P R E S A S  

D E  M A N I Z A L E S  E N  C U A N T O  A L  M A N E J O  D E  L A  
I M A G E N  C O R P O R A T I V A  

                                                                 
 

1. El porcentaje de participación o de inversión que su empresa u organización destina 
para la Imagen Corporativa: 

 

o 10 % a 30%. 

o 40%  a 60% 

o 70% 0 más. 

o 0tro _______ 
 

2.  El direccionamiento estratégico de su organización contempla para la Imagen 
Corporativa. 

   

o Políticas 

o Objetivos 

o Estrategias 

o Planes y programas 
 

3. Las empresas que le brindan la asesoría o desarrollan las herramientas publicitarias 
para el manejo de la Imagen Corporativa están radicadas: 

 

o Dentro de su perímetro. 

o En el Eje Cafetero. 

o Otras ciudades. 

o Fuera del país. 
 

4. La asesoría o la producción publicitaria recibida durante cualquier actividad o 
campaña adelantada por su empresa u organización, en los últimos dos años, la 
califica: 

o Exitosa  

o Buena 

o Aceptable 

o Sin trascendencia. 
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5. Las herramientas publicitarias más utilizadas para el lanzamiento de productos o la 
prestación de servicios en su empresa: 

 
Herramienta o 

actividad 
Publicitaria 

Alta frecuencia Media 
Frecuencia 

Baja 
frecuencia 

Página Web    
Multimedia    
Videos Corporativos    
Comercial de TV    
Comercial de Radio    
Prensa Local    
Prensa Nacional    
Volantes o Vallas.    

 
6. El tipo de herramientas publicitarias que le gustaría implementar en su empresa u 

organización para mantener o reactivar su Imagen Corporativa: 
 

 Herramienta o 
actividad 

Publicitaria 

 
Inmediato 

 
Mediano plazo 

 
Largo Plazo 

Página Web    
Multimedia    
Videos Corporativos    
Comercial de TV    
Comercial de Radio    
Prensa Local    
Prensa Nacional    
Portafolio de 
servicios 

   

Revistas     
 

7. Considera que todas las actividades o campañas publicitarias que se adelanten en su 
empresa u organización, deben tener un estudio previo por una empresa de Asesoría 
y Consultoría en Imagen Corporativa, que realmente direccione y muestren el 
sentido o razón de ser de la misma:  

 

o En máxima medida. 

o En regular medida. 

o En mínima medida. 
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Anexo A 
 
 

Listado de empresas que ofrecen los servicios de Asesoría y Consultoría en la 
cuidad de Bogotá. (Fuente: Cámara de Comercio) 

 
ABC Creamos S.A. 
Abstrahe Ltda. 
Alto Nivel de Asesores E.U. 
Aduckia & Asociados Ltda. 
Apoyo y Gestión Académica Ltda. 
Arrieta Garrido y Herrera Asociados Ltda. A G & H Asoc Ltda. 
Asesores y Auditores Opinamos Ltda. 
Asesorías Wr Ltda. 
Bdo Consulting Age S.A. 
Business Partner Consulting Ltda. 
C & M Consultores Ltda. 
Clapp And Mayne Inc. 
Calve Empresarial Ltda. 
Compañía Empresarial de Estrategias y Servicios Target Ltda. 
Consultores Nuevo Milenio y Asociados Ltda. 
Cot Asociados Ltda. 
Dg Asesoría E U 
Desarrollo Gerencial Consultores Gerenciales Ltda. 
Enrique Villareal y Cia. 
Futurion Ltda. 
G C G Grupo Global de Consultoría Ltda. 
Gerencia Prospectiva Ltda. 
Gsm Di Focazzio S En C  
Guillermo Díaz Beltrán y Cia S En C 
Inverca Ltda. 
Inversiones Ragacu Ltda. 
L A Consulting Y Cia Ltda. 
Market web Ltda. 
McKinsey & Company Colombia Inc 
Mercaindatos Ltda. 
Neo Colsultoría Ltda. 
Osi Colombia Ltda. 
Posada Jaramillo y Cia S En C 
Prisma Consulting Group Ltda. 
Preactivos de Colombia Ltda. 
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Pro cesantía Ltda. 
Procex Colombia Ltda.. 
Sai Ram Asesores en Gestión Humana Ltda. 
Salud Consultores Ltda. 
Servicios y Asesoría Económicas Moguer E U 
Sg Consultantns Ltda. 
Synergy Consultores Gerenciales Colombia Ltda. 
Tendente Consultores de Negocios E U 
Ts Ltda. 

Virtu@Lexpor Ltda. 
Works Asociados Ltda. 
Atuesta Anzola Marketing Ltda. 
Compañía Empresaria de Estrategias y Consultaría Colombiana de Gerencia Ltda 
Desarrollo General de Consultores Gerenciales 
Neo Consultoría Ltda. 
Tecnología y Gerencia 
Danilo Martínez & Cia Ltda. 
A & G Consultores 
López y Herrera Ltda. 
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Anexo B 
 

Empresas que ofrecen los servicios de Asesoría y Consultoría en al Ciudad de 
Manizales (Fuente: Cámara de Comercio) 

 
Andina Diseñadores Ltda. 
Estudio B Diseño & Multimedia 
Grafos Factory 
Impactar Screen Publicidad 
L.F Publicidad/Lorenzo Franco 
Candamil Calle John Omar E.U 
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Anexo C 
 

Empresas dedicadas a la publicidad en la cuidad de Manizales. 
(Fuente: Cámara de Comercio.) 

 
A. M Copiano Ltda. 
Actual Visión Publicidad 
Alfa Acrílicos Publicidad 
Álvarez Orozco Felipe 
Andina Diseñadores Ltda. 
Bordados y Máquinas 
C.J. Martins Publicidad Ltda. 
Cajas de Cartón Manizales 
Centro Digital 
Contraespacio Comunicación Visual 
Creamos Jingles- canciones publicitarias 
Cristina Mejía Regalos publicitarios 
Estampar Screen Publicidad E.U. 
Estudio B Diseño y Multimedia Ltda. 
ÉxitoGrama E U 
Fénix Publicidad Impresión digital 
Impacto Visual 
Innova publicidad 
Inversiones M & R 
Línea Publicitaria 
Logros Publicidad 
Mp In Group Agencia de Publicidad 
Mundivallas 
Open Publicidad 
Productores Creativos 
Proyectos Target 
Publicidad y Diseño 
Publicintas 
Signal Marketing 
 
 

 
 
 


