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INTRODUCCION

Con el avance de la tecnologia y el impulso de las redes sociales, la comunicacion
organizacional ha cambiado a una nueva era denominada la comunicacion 2.0, en donde el

consumidor, o el cliente interno es quien en la actualidad domina la informacién.

La comunicacion interna de una organizacion debe ir cambiando, ya que ahora es considerada
un proceso clave. Tal como lo dicen los autores del libro la “Planificacion de la comunicacion
empresarial” Enrique, Madrofiero, Morales, & Soler (2008); el rol que ocupan los Directores
de Comunicacion (es asi como lo llaman a la posicion a cargo del departamento de
comunicaciones) ha tomado un giro a medida de que probablemente la mayoria de ellos se
encuentre alineado a los objetivos de la alta gerencia y sea considerado un consejero, teniendo

gran protagonismo y participando de la planificacion estratégica anual.

En esta disertacion se podra evidenciar el diagnéstico y la situacion actual de una empresa

de servicios petroleros, para la cual se elabor6 un plan de comunicacion interna.



CAPITULO |

1. MARCO INTRODUCTORIO:

1.1. TEMA-TITULO:

Disefio de un plan de comunicacion interna para una empresa de servicios petroleros en

Ecuador para el afio 2016.

1.2. DATOS DE LA ORGANIZACION:

1.2.1. Actividad:

Es una empresa dedicada a brindar servicios petroleros a nivel mundial.

1.2.2. Ubicacion:

Oficinas principales: Av. Amazonas, Quito, Pichincha, Ecuador.

Base: Ciudad del Coca, Francisco de Orellana, Ecuador

1.2.3. Caracteristicas:

Se fundd en 1919 y es uno de los proveedores mas grandes de productos y servicios en la
industria energética. Cuenta con presencia en mas de 80 paises, en América Latina tiene
presencia en Suriname, Trinidad y Tobago, Argentina, Bolivia, Pert, Colombia, Venezuela,
Brasil, México y Ecuador. Cuenta con dos matrices a nivel mundial. La compafiia da servicio
a la industria de exploracion y explotacion de petroleo y de gas a lo largo del ciclo de vida
de los yacimientos. En Ecuador inicio operaciones en 1972. (Servicios Petroleros, 2015)

En Ecuador comprende 15 lineas de servicio que operan desde dos divisiones: Dentro de la
division de Perforacién y Evaluacion se encuentran 6 lineas de negocio; desde la division de
Terminacion y Produccion se encuentran 6 lineas de negocio y cuenta con 3 lineas que dan

soporte a ambas divisiones. (Servicios Petroleros, 2015)

8



1.2.4. Vision:

“Ser la compafia de servicios upstream preferida para el desarrollo de los activos de petroleo

y gas a nivel mundial.” (Servicios Petroleros, 2015)

1.2.5. Mision:

“Crear valor sostenible entregando excelentes productos, servicios y soluciones digitales para
activos, que contribuyan al éxito de nuestros clientes al: maximizar la produccién y la
recuperacion, incorporar reservas ubicadas en lugares de dificil acceso y mejorar la eficiencia

operacional.” (Servicios Petroleros, 2015)



1.3. ORGANIGRAMA:

Figura 1: Estructura Organizacional
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1.4. ANTECEDENTES:

Es importante elaborar el plan de comunicacion interna para el afio 2016 ya que la empresa
de servicios petroleros tuvo varios cambios desde noviembre de 2014. Uno de ellos fue
cuando la compaiiia decidié comprar otra empresa del sector a nivel mundial. Hasta el
momento no se ha realizado la adquisicion como tal, se espera se pueda concretar hasta
finales del presente afio. Otro de los cambios se dio por la baja del precio del petroleo, y la

organizacion decidi realizar un recorte de personal.

La comunicacion es un pilar fundamental para entablar relaciones sociales, teniendo en
cuenta gue en una organizacién un grupo de personas trabajan por un objetivo comin. En la
empresa de servicios petroleros en donde su personal se encuentra ubicado en distintas
locaciones del oriente ecuatoriano, y en el cual su turno de trabajo es rotativo dependiendo
de la linea de negocio en la que trabajen, la comunicacion interna se convierte en un elemento

basico para el personal.

Con la elaboracion del plan de comunicacion interna, se espera determinar objetivos claros
de comunicacion y la identificacidn del canal adecuado para mantener informado al personal
que se encuentra fuera de las oficinas administrativas. Ademas de lograr la integracion de los
nuevos colaboradores que ingresen a la organizacién una vez que se dé la adquisicion de la

otra empresa.

1.5. JUSTIFICACION:

Existen varios estudios que fueron realizados anteriormente sobre el tema, como por ejemplo
disertaciones, libros, paginas de internet. Dentro de la empresa de servicios petroleros no se
ha realizado anteriormente un plan de comunicacion interna de la organizacion. Parte de la
compra, implica que la empresa vendiera dos de sus lineas a nivel mundial a otra empresa

del sector; la venta de ambas lineas se debe dar previo a la culminacion de la adquisicién.

Por otro lado, la empresa ha realizado sus recortes de personal en toda la region

Latinoamericana, no solo en Ecuador, la estrategia de ahorro es medir el nimero de personal

11



de cada pais sobre la base de ganancias cada tres meses. En diciembre de 2014, Ecuador tenia
956 colaboradores a nivel nacional, tomando en cuenta los resultados econdmicos a esa
fecha; se debio realizar un recorte considerable de personal, por lo que al momento cuenta

con 600 colaboradores.

Considerando que existen varias locaciones de trabajo para los empleados, se debe conocer
cudl es el medio mas efectivo para comunicar la informacion formal de la organizacion; si
bien es cierto, se considera que el correo electrénico es el canal de comunicacion méas

utilizado al momento, sera importante poder identificar si este es el canal ideal.

1.6. OBJETIVOS:
1.6.1. Objetivo General:

Disefio de un plan de comunicacion interna para una empresa de servicios petroleros para el
ano 2016.

1.6.2. Objetivos Especificos:

Investigacion teorica relacionada con el tema.
Disefio de herramientas para la evaluacion de la comunicacion interna.

Estado actual de la comunicacién interna.

M wnp e

Establecer estrategias pertinentes para la comunicacion interna.

12



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO:

La comunicacion es la transmision de la informacion entre el emisor y el receptor en un
espacio determinado. Para que haya comunicacion, primero debe haber informacién, por lo
tanto las ideas o significados deben ser comprensibles tanto para el emisor como para el

receptor. (Thompson, 2008)

2.1 Comunicacion Organizacional:

Andrade (2005) define a la comunicacidn organizacional sobre la base de tres puntos de vista:
como un proceso social; que se refiere al conjunto de mensajes que intercambian los
colaboradores de una organizacion; y entre la organizacion y todas las personas externas.
Como una disciplina; la comunicacion organizacional es un campo del conocimiento humano
enfocado a analizar el proceso en que se da la comunicacion dentro de las empresas, y; como
un conjunto de técnicas y actividades; donde el objetivo es generar una estrategia para agilitar
el flujo de la informacion. Acorde a estos tres puntos de vista, es importante considerarlos a

todos, para formular un plan de comunicacién coherente a las necesidades de la organizacion.

Dependiendo del publico al que se quiere llegar se debe diferenciar entre comunicacién
interna y externa. Comunicacion interna es el conjunto de actividades que se realiza con el
fin de mantener informados, motivados e integrados a los colaboradores de una organizacion,
alineados a los objetivos organizacionales. Mientras que la comunicacion externa son

mensajes de la organizacion a sus distintos publicos externos. (Andrade, 2005)

Otros tipos de comunicacion son la visual, gestual, oral y escrita.
Adela de Castro (2014) en su libro: “Comunicacion organizacional, técnicas y estrategias”
realza la importancia del impacto de la comunicacién dentro de las organizaciones,

enfatizando que la comunicacién visual es la mas importante con un 45% de impacto, es por
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esto que debemos cuidar el lenguaje corporal: postura, expresiones con las manos y gestos

de la cara.

Adela de Castro (2014), comunicacion visual: la primera comunicacion que un sujeto
transmite es su carta de presentacion; postura, vestimenta, la forma de caminar y movimiento
de brazos; ya que denota estado de animo, actitud, confianza, gustos, seguridad, manejo del

tema, entre otras cosas.

Comunicacion corporal/ gestual: la postura corporal y los gestos del rostro de un sujeto dara

una idea global de lo que esta pasando por su mente. (De Castro, 2014)

Comunicacion oral: permite evidenciar tonos de voz, palabras sobreentendidas, entre otros.
(De Castro, 2014)

La comunicacion organizacional en una empresa multinacional, ha cambiado mucho en los
ultimos afios gracias a los avances tecnoldgicos. En la actualidad es posible realizar una
reunion online, realizar una entrevista a algin candidato mediante una videoconferencia,
entre otros. Ademas, al estar en distintos paises, los formatos de comunicacion son

estandarizados para gue no existan muchas variaciones.

Antonio Gomez (2015) en su articulo “Como coordina la comunicacién una multinacional
en la era 2.0” sefiala que las videoconferencias se han vuelto indispensables dentro de las
multinacionales ya que se puede tener una reunion en tiempo real, compartir la pantalla,
desarrollar un proyecto, entre otras actividades, a pesar de la diferencia horaria, las empresas
estan a un paso independientemente del lugar en el que estén.

La comunicacion 2.0 es la “revolucion de las redes sociales”, quien es el protagonista de este
tipo de comunicacion es el consumidor, anteriormente se entendia que era un consumidor
pasivo, pero en la actualidad es un consumidor activo que es un generador de contenidos,
puede realizar actualizaciones y esta al tanto de las noticias tanto locales como mundiales por

la rapida conexion de la informacion.
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Existen cambios en la web, denominada “Web 2.0” en donde la informacion esta a
disposicion de los usuarios, es decir la informacidn puede ser compartida directamente por
ellos. Esta comunicacion hace un cambio incluso a nivel empresarial, ya que tienen que
buscar nuevos canales de comunicacidon para interactuar con el consumidor final, por ejemplo
las redes sociales, ahora se puede considerar que muchas de las empresas estan presentes.
(Caiza, 2012)

2.1.1 Comunicacion Externa:

La comunicacion externa es la comunicacion que va dirigida al exterior de la organizacion,
hacia: accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales,
medios de comunicacion, competidores, entre otros. El proposito de la comunicacién externa
es mantener relaciones con el exterior, proyectar una imagen favorable, o promover los
productos Yy servicios con la finalidad de alinearse a las metas comunes de la organizacion.
(Puyal, 2001)

Soto (2014), menciona a continuacion tres tipos de comunicacion externa:
Comunicacion externa estratégica: la finalidad de este tipo de comunicacidn externa es la de
alcanzar una posicién competitiva en el mercado, para ello se debe conocer los datos de la

competencia, variables econémicas o cambios en las leyes locales.

Comunicacion externa operativa: esta a cargo de la informacion publica de la organizacion
con proveedores, clientes, competidores, entre otros. Usualmente se utiliza para el dia a dia

de la actividad de la empresa.

Comunicacion externa de notoriedad: es su medio de publicidad, se da a través de un plan
estratégico de marketing, patrocinios o promociones hacia el exterior. Es la forma en la cual

la compafiia se da a conocer.

La comunicacion externa tiene un proposito fundamental, dirigirse al exterior de la
organizacion de distintas maneras para generar una imagen corporativa, dar a conocer los

productos que ofrece o atraer a talentos, entre otros. Pero no solo es responsabilidad del
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departamento que la maneja, sino también del personal interno, que proyecta una buena
satisfaccion laboral, sentido de pertenencia y compromiso con la organizacion hacia aquellas

personas que se encuentran fuera de la empresa.

Es un medio bastante Util sobre todo para el posicionamiento de la marca, y tiene una relacion
estrecha con la comunicacién interna ya que ambas deben tener el mismo manejo de la

informacion. En este caso el enfoque de la disertacion es netamente la comunicacion interna.

2.1.2 Comunicacion Interna:

Segun Brandolini, Gonzalez y Hopkins (2009) la comunicacion interna es una herramienta
efectiva para la mejora de la competitividad organizacional y el clima de trabajo. El objetivo
es establecer comunicaciones efectivas con los colaboradores que den claridad y sentido a
las funciones que cada uno de ellos desempefian y se comprometan con la identidad de la

organizacion.

Por otro lado, segin un estudio realizado por el Gobierno de Navarra (2011), “;Como
planificar la comunicacion desde una institucion publica? Metodologia para el disefio de
planes de comunicacion” define a la comunicacion interna: como aquella que se centra en el
capital humano y en conocer a las personas tanto personalmente como profesionalmente, con

la finalidad de generar empatia con el personal para crear un equipo motivado y participativo.

Por lo tanto la comunicacion interna se define como la herramienta que se centra en los
colaboradores para motivarlos y que puedan realizar las actividades alineadas a los objetivos
organizacionales, mejorando la competitividad y el clima laboral.

La comunicacion interna: genera la implicacion de personal, armoniza las acciones de la
empresa, propicia un cambio de actitudes y mejora la productividad. (Brandolini, Gonzalez-
Frigoli, & Hopkins, 2009)

Andrade (2005) plantea que el objetivo general de la comunicacion interna se basa en las

cinco “i”’s, esto refiere a investigacion, identificacion, informacion, integracion e imagen.

16



Investigacion:

Es importante que toda la informacion que se utilice en la comunicacion sea sustentada, se
realice una evaluacion de la efectividad de los medios de comunicacién en una organizacion
y la medicion de la satisfaccion del personal para identificar las necesidades. Es fundamental
al inicio en la fase de evaluacion y al final para analizar los resultados obtenidos y elaborar

el plan de mejora.

Identificacion:
Inculcar la identificacidn de los colaboradores con la organizacion, esto se realiza a través de
la mision, vision, valores organizacionales, entre otros. Lo cual genera sentido de

pertenencia, lo que influird en la toma de decisiones.

Informacion:
Los colaboradores deberan tener en cuenta informacion suficiente, confiable y oportuna lo

que permitira que puedan realizar de manera adecuada sus funciones.

Integracion:

Se debera considerar la integracion de todos los colaboradores dentro de la organizacion.

La organizacion deberé proyectar una imagen favorable, esto quiere decir, que la imagen que
se proyecte hacia el exterior tiene que ser congruente con la calidad de vida laboral que llevan

los colaboradores en el interior.

Imagen:
A la imagen favorable que menciona Andrade (2005), se le puede relacionar con el
endomarketing (o marketing interno), tiene la finalidad de captar, retener y fidelizar a sus

trabajadores con la organizacion. (Martinez, 2013)
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2.1.2.1 Elementos de la comunicacién interna:

Segun Lucia Gonzélez, citando a Pifiuel (1997), en su clase impartida el 15 de noviembre de

2014 los elementos de la comunicacién interna son los siguientes:
Contexto

Barrera

Mensaje Mensaje

Emisor :@—l Canal —V@ ;= Receptor
A
v

Mensaje

Retroalimentacion

A

Gonzalez (2014)

o Emisor: persona que emite el mensaje.

o Receptor: persona que recibe el mensaje y lo interpreta.

o Mensaje: informacion enviada por el emisor y recibida por el receptor.

o Canal: medio que se utiliza para transmitir el mensaje. Por ejemplo, a través del aire,
un cd, un correo electrénico, un mensaje de texto, entre otros.

o Retroalimentacion: es la interaccion necesaria dentro del proceso de comunicacion,
es la respuesta brindada por el receptor al emisor, una vez decodificada la
informacion.

o Caodificacion: es el proceso en donde el emisor convierte el mensaje en signos que
puedan ser interpretados facilmente por el receptor.

o Decodificacion: es el proceso en el cual el receptor transforma los signos utilizados
por el emisor para interpretar el mensaje. Los signos se asocian a las ideas que el
emisor tratd de comunicar.

o Contexto: circunstancias en las que se da la comunicacion (ej.: lugar, hora) Pifiuel
(1997)
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o Barrera: Diaz, Luceiio, Garcia, & Rubio (2008) dividen en diferentes tipos de

barreras:

* Barreras fisicas: ocurren debido al ambiente en donde se desarrolla la

comunicacion: ruido, distancia entre el emisor y receptor, espacio fisico, entre otros)

* Barreras personales: las emociones actian como filtros en la comunicacion, cada
persona tiende a percibir la realidad de forma distinta: (emociones, valores

personales, prejuicios, personalidades, entre otros)

* Barreras semanticas: estas barreras estdn relacionadas con el significado o la
simbologia a través de la que un sujeto se comunica (simbolos, palabras, imagenes
que tienen distinto significado segln la generacion o cultura del receptor). Para
evitarlas, el emisor debe tratar de comunicarse de una manera en que al receptor se le

facilite la comprension de la informacion.

2.1.2.2 Clasificacion de la comunicacion interna:
Andrade (2005) clasifica la comunicacion interna en comunicacion formal e informal.
Comunicacion formal: Es aquella que se maneja a través de las fuentes o canales oficiales

de la organizacion.

Comunicacion informal: Generalmente es aquella que se da cara a cara, esta relacionada

con el rumor.

Con el rumor o también llamado el “rumor de pasillo”, el “poder” esta centrado en el manejo
de informacion no oficial a través de algin canal que no esté previamente establecido. No
necesariamente la informacion es falsa, pero puede generar expectativas que en un futuro no

se van a cumplir. (Hernandez, 2013)
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2.1.2.3 Estilos de la Comunicacion:
Belloch (2012) establece tres tipos de estilos de comunicacion:

Comunicacion Asertiva: la forma méas efectiva, es un estilo natural, claro y directo. Son
personas que saben escuchar, aceptan opiniones, no presenta criticas, clarifican la

informacidn y considera la opinion de los participantes de la conversacion.

Comunicacion Agresiva: en algunos casos usa estrategias de culpabilidad o intimidacion.
Es el estilo de una persona que monopoliza la informacion, sarcastico, interrumpe, y no esta

abierto para escuchar el punto de vista de los demas participantes de la conversacion.

Comunicacion Pasiva: no expresan su opinion y no tienen usualmente contacto visual, es
un estilo utilizado por personas que evitan la confrontacion y siempre van a estar de acuerdo

con la opinidn del resto.

2.1.2.4 Direccionalidad:
Andrade (2005), menciona dos tipos de direccionalidad:

Vertical: cuando se da la comunicacion entre diferentes niveles jerarquicos en la
organizacion. Se divide en ascendente y descendente; ascendente cuando la comunicacion va
de un nivel inferior a un nivel superior; descendente cuando la comunicacion va de un nivel

superior a un nivel inferior.

Horizontal: cuando se da la comunicacién entre personas del mismo nivel jerarquico, sea
que pertenezcan a la misma area o a una distinta.

Diagonal: cuando la comunicacion se da a traves de distintitas areas o departamentos y a su
vez en distintos niveles jerarquicos, es importante ya que en base a esto se conforman grupos

de trabajo.
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2.1.2.5 Canales:

Se divide en canales escritos, orales y tecnoldgicos. Los canales escritos en las
organizaciones son mediante cartas, notas internas, circulares, carteleras, manuales o
publicaciones. Los canales orales son aquellos que se dan mediante reuniones, comités o
conversaciones telefénicas. Y, los canales tecnoldgicos son el internet, correo electrénico,

las redes sociales, intranet. (Penalba, 2012)
2.2 Plan de Comunicacion Interna:

Se define como un documento en el cual se especifican las actividades de comunicacion que
se van a realizar, alineados los objetivos de comunicacidén, misién y estrategias de

comunicacion. (Enrique et al., 2008)

Por otro lado, segun Sanchez (2016), el plan de comunicacién interna consiste en
implementar, basandose en la estratégica organizacional, varios elementos de comunicacion
que intervienen en todo proceso de comunicacion dentro de una organizacion. Permitird
transmitir la realidad organizacional a los colaboradores. Ademas ayudara a: mantener los
comunicados en base a la mision, vision, valores organizacionales; adecuar la comunicacion
en base al dia a dia, a los cambios constantes dados por el entorno externo; mejorar la gestion
y la imagen interna y externa del servicio y finalmente hacer la comunicacion mas agil y

adecuada a las necesidades de la organizacion.

Segun Zapata (2013), la comunicacion interna es gestionada por especialistas, que requieren
que la comunicacién esté alineada a los objetivos organizacionales de la empresa. Esta

planificacion cuenta con seis etapas.
La primera etapa serd iniciar con el disefio del plan estratégico, se deben revisar los siguientes
documentos: el informe de evaluacion de desempefio de los colaboradores, el resultado de

clima organizacional, la normativa de identidad visual y el plan estratégico de la compafiia.

Posteriormente se debera realizar un analisis y reflexién en los cuales se analice: el estado

actual de la comunicacion interna, el clima laboral interno, la cultura de la organizacion,
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saber si la alta direccion esta dispuesta a aportar al plan de comunicacion interna y conocer

como es la comunicacion interpersonal y entre lideres.

En una siguiente etapa se deberd realizar la formulacién de objetivos, es decir qué es lo que
se quisiera obtener al final; formular objetivos generales y especificos. A continuacion se
deberd realizar el planteamiento estratégico; se deben considerar acciones a realizar y el plan
de medios, con qué frecuencia se deberd realizar, en qué lugar y quienes seran los

responsables por area.

La quinta etapa consistira en designar responsables y concretar tareas, acorde a la politica de
comunicacion y a quién estara dirigido. Finalmente se debe realizar un seguimiento y mejora
continua; medir la eficacia del plan, posiblemente con encuestas, autoevaluaciones o

mediante una auditoria de comunicacion. (Zapata, 2013)

A diferencia de Zapata, Figuera (2015) plantea una elaboracion de un plan de comunicacion
de cuatro pasos, ya que considera que un buen plan de comunicacion interna consolida la
cultura empresarial de los trabajadores. El primer paso es el de fijar objetivos medibles al
plan de comunicacion, qué es lo que se pretende conseguir con la elaboracion del mismo.
Posteriormente se debera capacitar al personal para transmitirles los objetivos, y como se
espera que podra ser el aporte de cada uno de los trabajadores para poder cumplir los
objetivos pre-establecidos.

Como tercer paso, se debera identificar cual sera la informacion que va a ser comunicada,
que sea Util para los colaboradores de la organizacion. Y finalmente, se deberan seleccionar
los medios de comunicacion correspondientes, dependiendo de las necesidades a las que se

acoja la organizacioén.

Para la elaboracion de un plan de comunicacion interna es sumamente importante enfocarse
en larelacion interpersonal y en el intercambio de mensajes que transmiten los colaboradores,
analizando el proceso gque se ha ido manejando hasta el momento y enfocandose siempre en

los objetivos organizacionales con la finalidad de mejorar y optimizar la calidad de la
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informacidn que debera ser transmitida, con la mayor claridad posible y en el menor tiempo

dependiendo de la priorizacion de la informacion.

Luego de la revision de las dos metodologias para la elaboracion del plan, se pudo determinar
que ambas tienen puntos en comun. La propuesta por Zapata (2013) tiene mayor precision
en cada paso a seguir, ya que incluso se inicia con los objetivos estratégicos organizacionales
y se debe considerar un plan de seguimiento al final. Mientras que en la propuesta de Figuera
(2015), es méas resumida pero toma en consideracion puntos importantes con los que se debe
trabajar para la elaboracion de un plan de comunicacién, como lo son la identificacion de los
objetivos y los canales que se van a utilizar para transmitir la informacién. Por ende para la

elaboracion de esta investigacion se utilizara la metodologia de Figuera.

2.3 Ladireccién de comunicacién:

Anteriormente la comunicacion, en los afios 80 o 90, estaba dentro del departamento de
Marketing, enfocado a ventas, en la actualidad se centra en gestionar la imagen corporativa.
El rol que ocupan los Directores de Comunicacion ha cambiado en los Gltimos afios, en la
actualidad, probablemente la mayoria se encuentre a la mano derecha de la Gerencia General
0 sea el consejero de la Directiva, teniendo gran protagonismo. (Enrique et al., 2008)

Ana Maria Enrique y Francisca Morales (2008) en su articulo “Estructura de la
Comunicacion Empresarial” establecen que, segun los autores Johnsson y Villafafie (1999)
la principal funcion que debe cumplir la Direccion de Comunicacién de una organizacion es
elaborar y ejecutar el plan estratégico de imagen de la compafiia, el éxito del plan dependera
de las acciones que tome la persona a cargo del mismo. Johnsson dice que “la comunicacién
es, o deberia ser, una funcion estratégica dentro de la direccion de la empresa, basada en el

qué de la compania”.

Cuando se refiere al “qué” de la compania es para hablar de la identidad, o imagen de la
misma. Si la identidad es aquello que realmente es la organizacion y la imagen es cémo son

vistas las empresas por el publico, es decir aquello que el publico cree que son, entonces uno
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de los retos mas importantes esta en que no exista ninguna diferencia, o sea la menor posible.
Para lograrlo, la persona a cargo de esta direccion debera trabajar activamente con el proceso
estratégico de la compafiia, el cual el director debera considerar ser un punto importante de
referencia y apoyo para la Gerencia General.

La direccién de comunicacion para lograr lo antes mencionado, debera participar activamente
del proceso estratégico de la compafiia, convirtiéndose en un punto importante de referencia
y de apoyo, y a su vez, debera asegurarse del correcto planteamiento de las estrategias,
estableciendo con claridad el concepto de identidad y conociendo como es vista desde afuera

y desde adentro por el personal.

Es indispensable que la posicion cuente con independencia, autonomia, fuerza y poder de
decision ya que de esta manera participara de la cultura corporativa de la organizacion y sera
quien pueda dar su opinion a los medios de comunicacion y detectar la imagen corporativa.
(Enrique & Morales, 2008)
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO:

En este capitulo se detallaran los datos obtenidos a traves de la investigacion realizada sobre
la comunicacién interna. Se realizo la aplicacion de una encuesta a los Supervisores de las
lineas de soporte y de las lineas de negocio, y posteriormente se realizé la validacion de la
informacidn obtenida a través de dos grupos focales con ellos. Adicionalmente se tomo una
muestra, un grupo de altos potenciales de la organizacidn para desarrollar un tercer grupo
focal y verificar la informacién obtenida. Como complemento a la informacion obtenida, se
realizd entrevistas a expertos en el area de comunicacion interna para determinar buenas

précticas utilizadas en otras empresas.

Es necesario que primero se realice la aplicacidn de la encuesta cuyo objetivo principal es
conocer el nivel de satisfaccion del personal en temas de comunicacién interna, y a su vez se
colocaron preguntas abiertas con la finalidad de que estas fueran profundizadas durante el

grupo focal.

3.1. Encuestas:

La encuesta esta detallada en el Anexo 1, adaptada a la realidad de la organizacion sobre la
base de la encuesta realizada por Concordia University, Minnesota (n.d). Para su aplicacion
fue enviada via correo electrénico a los supervisores de las distintas areas de la empresa, el
pasado 28 de enero de 2016, para lo cual tuvieron el plazo maximo de tres semanas para
contestar dicha encuesta. El total de personas que contestaron a la encuesta fue de 24 personas
(todos los supervisores a quienes se envid). Cuenta con nueve secciones de preguntas, para
las preguntas de opcion de multiple del 1 al 4, en el cual 1 es mas bajo y 4 el valor mas alto.

Esta encuesta permitié conocer la siguiente informacién:
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Figura 2: Resultados Encuesta
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Los temas detallados a continuacién son aquellos que tienen la puntuacion mas alta, por ende,

es la informacidn que no requiere ser reforzada al momento dentro de la organizacion:

¢ Responsabilidades del cargo o funciones que realizan.

e Funciones que desempefian en relacion y el impacto que tiene en la operacion.

e Participacién de los supervisores en reuniones.

e Conocimiento de las politicas organizacionales.

¢ Informacion que envian tanto a sus jefes como a su equipo de trabajo sobre las

funciones que realizan.

Por otro lado, se separd en dos grupos a aquella informacion que puntu6 bajo, esto se debe a
que la informacidn que recibié una puntuacion entre 3 y 3,25 debe mejorar pero no es tan
urgente, a diferencia de la informacion que puntu6 valores menores a 3 en los cuales se debe

poner mayor atencion.
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Figura 3: Resultados Encuesta — Valores entre 3y 3,25

Valores entre 3y 3,25
3,30
3,25
3,25
3,21

3,20 3,17 3,17
=
S 3,15
vy
(79

3,10 3,08

3)05 i

3,00

6 7 12 13 17
Preguntas

La informacion que se encuentra entre los valores 3 y 3,25 se relaciona con:
e Cambios o decisiones organizacionales que se notifiquen al personal.
e Oportunidades de crecimiento profesional.
e Beneficios adicionales que ofrece la organizacion (fuera del tema salarial).
e La calidad de informacion que reciben cuando se transmite informacion cara a

cara.
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Figura 4: Resultados Encuesta — Valores iguales o menores a 3
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Esta informacion que tiene la puntuacion mas baja (valores iguales 0 menores a 3) esta

relacionada con:

e Estilo de liderazgo de los jefes de area.
e Medio de comunicacion ya que no consideran obtener la calidad de informacion

necesaria a través de las publicaciones internas y la cartelera.

3.2. Grupos Focales:

Para la organizacion del grupo focal, se realizdé dos grupos en los cuales se cont6 con la
participacion de ocho personas. En el Anexo 2 se encuentran detalladas las preguntas. Se
desarroll6 en las oficinas de Quito, en el transcurso de la semana del 01 al 04 de marzo del
2016 con una duracion de una hora. Se incluyd la técnica del brainstorming, ya que el objetivo
principal era profundizar la informacion obtenida en las encuestas a través de la lluvia de
ideas, pero al mismo tiempo sacar conclusiones con el grupo presente. La informacion

obtenida fue la siguiente:
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La retroalimentacion de cada jefe depende del estilo de liderazgo.

Los cambios organizacionales llegan por correo electronico, especialmente si es
una nueva designacion en un cargo.

El mejor canal para recibir informacion es personalmente, o por correo
electronico siempre y cuando sea informacion puntual.

Los correos electronicos son muy largos, no siempre llegan a tiempo.

No todo el personal tiene acceso al correo electronico todo el tiempo para leer los
comunicados.

De la cartelera, lo Gnico que se visualiza son los cumpleafios, no es necesario
colocarle més informacion.

Si no existe un refuerzo sobre la feria de beneficios y los descuentos que tienen,
no hacen uso de los mismos.

Hacer tarjetas pequefias, que se puedan incluir en las credenciales de todo el
personal, en donde estén detallados los descuentos y los establecimientos.

Para el personal de otras locaciones se puede transmitir la informacion a través de
los lideres de cada area.

El area de comunicaciones deberia participar de una reunién semanal con el
equipo de campo para reforzar los comunicados importantes.

Reforzar la informacién importante los dias viernes durante las reuniones

operacionales que se llevan a cabo a las 08h00.

Con los resultados obtenidos de los dos grupos focales, se plante6 un tercer grupo focal,

tomando otra muestra de la poblacion, los altos potenciales identificados previamente por la

organizacion, para verificar si es que la informacion obtenida a través de los supervisores era

percibida por otro grupo de la organizacion.

Durante la segunda semana de marzo se llevé a cabo, con la participacion de ocho personas.

Lo cual permitid verificar la informacién obtenida inicialmente, y ademas aportaron con lo

Realizar marketing interno en los comunicados, ya que la informacion no esta

Ilamando mucho la atencién.
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e Quitar hipervinculos, tratar de que la mayor cantidad de informacién (un mensaje
corto) esté en el correo electronico.

e Hacer los comunicados mas visuales, utilizar imagenes.

3.3. Entrevistas:

Finalmente, se realizaron entrevistas a cinco expertos en el area de comunicacion interna de
otras empresas. Fueron realizadas en la semana del 14 al 18 de Marzo del 2016, con una
duracién de 45 minutos aproximadamente cada una. El objetivo fue buscar mejores practicas

de comunicacion interna para tomar ideas, y poder identificar oportunidades de mejora.

Diferentes sectores fueron los seleccionados, una empresa de consumo masivo de alimentos
y otra de bebidas, una aerolinea y una empresa de ensamblaje y comercializacion de
vehiculos, para evidenciar diferentes practicas que se utilicen dependiendo del grupo al cual

se quiere hacer llegar la informacion. Obteniendo los siguientes resultados:
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Empresa

Preguntas

Manuela Dousdebés -
Empresa de consumo masivo
de alimentos

Ana Rivas — Tesalia CBC

Martha Gonzalez y Julieta
Cedefio — LAN Ecuador

Cristina Ordofiez — Empresa de
Ensamblaje y Comercializacién
de Vehiculos

Informacion

Psicéloga
12 afios de experiencia laboral
Por cinco afios  realizo

investigacion de mercados
Ingresé a la empresa de consumo
masivo de alimentos hace siete

12 afios de
comunicacion,
publicidad.

En la actualidad trabaja 6 meses en
Tesalia CBC a cargo del area de
comunicacion interna.

experiencia en
marketing vy

Martha: 25 afios de experiencia en
comunicacion organizacional,
marketing y periodismo. Gerente
de Asuntos Corporativos - LAN
Ecuador; comunicacién externa,
manejo de medios y

Comunicacién Organizacional

15 afios de experiencia laboral

Se vincul6 a la empresa automotriz
en la cual trabaja 9 afios.

Al momento ocupa el cargo de
Supervisora de Comunicaciones y

Personal afios. responsabilidad social. Relaciones Puablicas desde el area
Hace tres meses asumio el cargo Julieta: Periodista Profesional. | de comunicaciones a cargo de la
en el &rea de comunicacion Cursando Maestria en Direccion | comunicacion interna y externa y
interna. de Comunicacion Corporativa. | de responsabilidad social
Cinco afos trabaja en LAN | empresarial.
Ecuador, actualmente  como
Coordinadora de Asuntos
Corporativos.
¢Su empresa | Hace tres afios se realizd una | La estrategia de este afio es crear | Hace seis meses, Julieta estaba a | Cuenta con un plan de negocios en

cuenta con una
estrategia de
comunicacion
interna? ¢Cudles
son los objetivos
de esta?

encuesta a nivel nacional, de ahi
surgié una estrategia que tiene
tres pilares fundamentales, “Td,
Marcas y Excelencia” que esti
estrechamente relacionada con
cultura organizacional.

TU esta relacionada con el
empoderamiento de la gente en
el cargo. Tus marcas, se refiere a
como cuidan la  marca
internamente y externamente. Y,
Tu excelencia de la forma para
trabajar  alineados a los
indicadores enfocados a un solo
objetivo.

Cada afio cambia la camparfia de
la estrategia, la forma de
comunicar, por ejemplo con una
campafia de un equipo de futbol
0 un equipo de héroes en la cual

cultura organizacional, CBC en el
2012 compr6 a varias empresas y
por eso hay subculturas de todas
estas empresas. El objetivo de este
afio es crear una sola, y trabajar en
posicionar la marca.

La campafia de  cultura
organizacional cuenta con seis
valores, de los cuales los tres mas
importantes son: “Somos duefios”,
“Nos apasiona lo que hacemos” y
“Somos gente excelente”. Parte de
esta campafia es contribuir a un
mundo mejor, es una empresa que
se preocupa por el personal, cuida
SUS recursos, y crea compromiso.

cargo de la comunicacion interna,
pero en la actualidad de acuerdo a
una disposicién por parte de la
Region paso al &rea de Recursos
Humanos.

Al momento se encuentran
definiendo una estrategia, ya que
acaban de tener la fusion de LAN
con TAM vy es importante adoptar
lineamientos de cada pais.

El primer cambio que se dio fue la
reduccion en el envio de correos
electrénicos ya que a nivel
regional se enviaban cerca de 500
diarios, y se dio un enfoque
orientado al cliente (personal
interno), para que se identifiquen
con la nueva identidad de la
compafiia y a su vez haciéndoles
participes de los cambios, por

donde la comunicacion es un pilar
fundamental. Se revisa
anualmente con un equipo de
liderazgo y el comité ejecutivo. En
dicha reunidon se establece las
prioridades de comunicacion
interna y externa, alineadas a la
estrategia de la compafiia.

En la estrategia de este afio se
trabaja en tres ejes, tanto en la
comunicaciéon  interna  como
externa; crear un sentido de
pertenencia, trabajar en la marca
con embajadores del producto y
responsabilidad  social. Los
objetivos de la comunicacion
interna son: alinear a la estrategia
del negocio a los comunicados;
manejar la comunicacion interna
abierta y directa con todos los
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se realiza una analogia en la cual
todos estan alineados hacia un
mismo  objetivo,  ocupando
posiciones estratégicas.

ejemplo consultar la opinion para
el cambio de la nueva credencial.

empleados; y finalmente se busca
tener una comunicacion de doble
via, con la finalidad de poder
aclarar dudas.

¢Cuales son los
canales, vias, que
se utilizan para
la comunicacién
interna? ¢Con
gué frecuencia se
realizan?

Se maneja una estrategia digital,
para que en un momento dado
todo sea electrénicamente.
Existen pantallas digitales en
todas las locaciones en distintos
lugares, solo con imagenes o
textos cortos que se actualizan
semanalmente.

Un “news letter” semanal, se
propuso sea de un tamafio corto,
como el de una pantalla de la
computadora dividido por los
tres pilares de la estrategia.

Un boletin mensual, en el cual se
publican los resultados del mes 'y
el estado actual del negocio, la
informacién proviene de ventas,
marketing y la Gerencia General,
mensajes del personal que se
encuentra fuera de las oficinas,
con informacidén sobre vacantes
laborales; reuniones semestrales
donde se presentan resultados de
esos meses y se realizan las
premiaciones a los proyectos de
excelencia alineados a los tres
pilares de la estrategia de
comunicacién.

Tesalia CBC se maneja a través de
medios fijos, los cuales cuentan
con:

Pantallas digitales, ubicadas en
todas las salas de ventas y
recepciones.

Carteleras fisicas, en los cuales se
publica informacién de interés
Correo electrénico, se envian tres
correos electronicos diarios a nivel
nacional, con temas de seguridad
ocupacional, cambio en
procedimientos, fechas de entrega
de beneficios, etc.; y usualmente el
altimo del dia es de vacantes
abiertas en la organizacion.
Dialogos con lideres los primeros
10 dias del mes.

Intranet, se resumen las noticias,
por ejemplo nimero de ingresos al
mes, indicadores de ventas, etc.
Periddico, cada 6 meses, enviado
por la region con informacion
local e internacional

Newsletter, cada 2 meses, se
publican cosas con interés
regional.

Las campafias se refuerzan con
una persona que haga mimicas, de
forma lddica.

Cuentan con canales fijos los
cuales son:

El portal interno se actualizaba una
0 dos veces a la semana, es un
portal dividido por noticias
corporativas, noticias con
informacién local y cuentan con
una tercera divisibn para la
tripulacion de mando y de cabina,
que son el grupo de personal que
menos acceso tiene al correo
electronico.

Los correos electrénicos son
enviados  semanalmente,  los
viernes con un recordatorio de las
noticias que quieren reforzar y se
encuentran en el portal interno.

En la cartelera, se colocan afiches
graficos y con palabras claves que
capten la atencién del personal.

La empresa cuenta con:

Pantallas  digitales que se
encuentran ubicados en todas las
locaciones. Las cuales son

actualizadas diariamente con un
cronograma (lunes mend semanal
del almuerzo, martes salud,
miércoles producto, etc.), es un
medio fisico formal en donde el
personal de planta sobre todo
acude a ver temas de interés.
Revista fisica o periddico interno
que se entrega bimestralmente.
Espacios de comunicacion “Face
to Face”, los cuales son cafés con
el Presidente Ejecutivo con
personal indistinto.

Intranet, pagina web interna, se
actualiza 3 veces a la semana.
Canales especificos con cada
gerente para que baje informacion
en la cadena.

Comunicados por correo
electronico se envian dos veces a
la semana, con las noticias mas
destacadas de la semana.
Cartelera fisica, Unicamente los
comunicados importantes para la
gente, de interés para el empleado,
ahi se publican juegos.

¢Cémo manejan
la comunicacién
interna para el
personal que se

Antes de que asumiera el cargo,
realiz6 una visita a todas las
localidades para identificar la

Esto se realiza a través de la
informacién que se envia por un
canal, se replica en otro.

En el caso de los pilotos y los
tripulantes de cabina, se realiza
otro tipo de refuerzo, a través de la
cartelera fisica y la actualizacion

Los que estan afuera, centros de
distribucion. Pantallas con
informacién estandarizada, cuenta
con corresponsables, gente que no
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encuentra en
diferentes
locaciones?

estructura que iba a manejar para
el flujo de la informacién.

Existe un equipo de
comunicaciones en Quito, y un
grupo de stakeholders en cada
una de las locaciones. Cuenta

con una alineacion de la
informacién que envia,
convirtiéndose en una

comunicacién de doble via vy
saber los comentarios vy
reacciones de la gente ante esta
informacién que se estd
enviando.

Esta comprobado que el personal
de oficina recibe la mayor cantidad
de informacion mediante su correo
electrénico, mientras que el
personal de planta, se entera de la
mayor cantidad de informacién a
través de carteleras digitales o
fisicas que se encuentran ubicadas
en todas las locaciones.

en la intranet, ya que ellos no se
encuentran en oficina.

El problema de la cartelera es que
Si no tiene informacion
actualizada, novedosa y de interés
comun, deja de llamar la atencién
y el personal ya no las ve.

necesariamente es del area de
comunicacion, pero ayuda con la
distribucién de la informacion y
actualizacion de las carteleras.
Comunicacion de doble via en la
cual se comparten los eventos que
se realizan.

¢ Tal vez cuentan
con un indicador
de lectura?
¢Coémo se
cercioran de que
los  empleados
lean la
informacion?

Contabiliza la lectura de la
informacién siempre y cuando el
personal ingrese a la intranet.
Realizan dos encuestas anuales
de lectoria y de satisfaccion de
los medios, con una muestra al
azar.

Se cercioran de que el personal
lea la informacién a través de los
stakeholders.

Realizan una encuesta a
stakeholders de satisfaccion y
comprension después de cada
campana.

Si, existe un indicador de lectura
que viene por parte de la region
que contabiliza el ndmero de
mensajes leidos y el porcentaje de
mensajes borrados.

Los colaboradores tienen un 85%
de compromiso con los medios de
comunicacién.

Se realizan dialogos con los
lideres, hasta el 10 de cada mes en
donde se hace un resumen de la
informacién importante que deben
conocer.

Internamente LAN con un Sistema
Ilamado Orion.

Recomiendo a Banana Tag.com,
son indicadores que contabilizan
visibilidad de los comunicados.

En la pagina web se puede ver
cuanta gente ingreso.

En los canales digitales hacen
encuestas o grupos focales cada 3
meses, y en los medios fisicos
manejan una parte de
entretenimiento con concursos,
miden la lectoria dependiendo de
cuanta gente participa.

¢Cada cuanto
tiempo hacen
revision de los
canales? Para
hacer cambios o
modificaciones

Mas que revision de los canales,
ya que eso es constante a través
de la retroalimentacion de los
stakeholders.

Se realiza una revision anual de
la campafia con la cual se
comunica la estrategia,
manteniendo siempre un
enfoque al trabajo en equipo.

Cada seis meses, se hace una
revision de la informacion enviada
a través de una encuesta.

Siempre que se realiza una
campafia, 0 actividad,
inmediatamente se aplica una
encuesta con la finalidad de medir
impacto y contenido.

Actualmente se encuentra el
departamento de comunicacion
interna en una restructura bastante
fuerte, por ende estan en revision
los canales de comunicacion.

Al ser un area alineada con la
estrategia de la compafiia, cumple
con métricas mensuales, en donde
se evaldan los canales de
comunicacion con la puntuacion
de encuestas y grupos focales.
Ademaés en la planificacion anual,
en donde se revisan los
indicadores, es donde se dan
cambios a largo plazo.
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¢Cual crees tu
gue es la mayor
barrera en la
comunicacién

La comunicacion siempre debe
[legar a tiempo.

Comunicacion enfocada a la
motivacion y empoderamiento

Generar empatia con la gente para
lograr cambios positivos.

Es importante que cada lider
reciba capacitacién y transmita ese

Esta en que el personal capte la
informacion que  queremos
hacerles saber. No todos leen los
correos electronicos o ven la

La barrera de la distancia, se debe
buscar mecanismos que permitan
que el personal que se encuentra en
otras  locaciones se  sienta

interna? del personal, por eso los | conocimiento y realice | cartelera, y por ende no estan | vinculado con el personal de las
Considerando stakeholders revisan toda la | acompafiamiento a su equipo de | informados. oficinas centrales.

que hay | informacidon antes de que se | trabajo, con la finalidad de que | Es importante generar interés. Todas las actividades que se
personas en | envie. haga sentir importante a cada realicen, deben ser en todas las
distintas colaborador. locaciones.

locaciones.

¢Cual crees tu | Primero que nada tener una | Realizar un analisis de medios, si | Para tener una buena | Segmentar al personal, tener claros
que es la | estrategia, muchas empresas se | son efectivos o no son efectivos. comunicacion interna es | los grupos y subgrupos dentro de
estrategia que se | olvidan de esto y envian | Identificar a los lideres de cada | indispensable estar alineada con | una organizacion.

debe  manejar | comunicados por que si. localidad, quien tiene mas | los objetivos organizacionales. En el caso del equipo de liderazgo,

para tener una
buena

Es importante identificar qué es
lo que le interesa a la gente, tener

influencia en el personal.
Utilizar las emociones para que los

Asi mismo es importante hacer un
estudio de mercado y conocer al

actividades de
puntuales  que

se hacen
comunicacion

comunicacion pleno conocimiento del rol de | colaboradores se sientan que la | personal, con la finalidad de | permiten motivarlos para que
interna? cada medio, e identificar cual es | empresa se preocupa por ellos. enfocar los comunicados hacia | sigan compartiendo la informacion
el mejor canal para comunicar ellos. hacia abajo.
dependiendo de la informacion. Comunicacion bidireccional con
todo el personal.
¢Qué Es indispensable tener aliados en | Crear una revista enfocada a los | Identificar un lugar en el que el | Comunicaciones como un

recomendacione
s me puedes dar?

cada localidad y tener reuniones
periddicas con los mismos,
permite bajar la informacion, y a
su vez conocer la opinién del
personal.

La comunicacion debe estar
alineada a objetivos claros.
Poner la informacién a
disposicién de la gente para que
se interesen e involucren con la
informacion que se envia.

familiares, para que sepan que
pasa con la compariia mes a mes.
Crear un call center, 2 minutos en
los cuales una persona les llame a
comentarles las noticias
destacadas de la semana.
Hacer cambio de roles,
generar compromiso con
colaboradores.
Comunicacién interna no debe
estar en Recursos Humanos. Crear
un departamento con objetivos,
claro y con gestion de indicadores.

para
los

personal  recepte
informacién.

Crear un ambiente de confianza,
en el cual la gente tenga una
comunicacién de doble via.
Identificar lideres, y empoderarlos
para que transmitan mensajes
positivos y sean aliados al area de
comunicaciones.

En LAN se cred un espacio en el
cual el Director Ejecutivo, se retine
con un grupo de personas para
contestar dudas y conversar con él.

mejor la

departamento Unico e integrado,
que reporte a la Gerencia General
y sea un area estratégica para que
tenga una vision mas global.
Dentro de una campafia,
comprometer al personal para que
sean ellos quienes se encarguen de
realizar las actividades, asi se
genera compromiso.

Identificar zonas de esparcimiento
0 de distraccion, para que el
personal recepte de mejor manera
los mensajes.

Tener un disefiador gréfico.

Elaborado por: Burbano, C. (2016)
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Adicionalmente se realiz6 una entrevista con la persona encargada del manejo de redes
sociales de Ecuavisa, al ser un canal de television, se considero esta entrevista como una
fuente importante ya que tiene impacto en una poblacidn bastante grande. Alina pudo resumir

un poco acerca de sus funciones y aportar con lo siguiente:

¢ Alina Manrique — Jefe de Contenido Digital de Ecuavisa

Alina es periodista tuvo la oportunidad de trabajar en diario Expreso de Guayaquil, revista
Vistazo y en El Telégrafo. Ingresé a Ecuavisa como Asistente de Direccidn, posteriormente
pasé a ser Jefe de Redaccion del Noticiero y en la actualidad se desempefia como Jefe de
Contenido Digital a cargo del manejo de la pagina web y redes sociales.

El mayor error que se puede considerar cuando una persona quiere generar contenido es no
tener un objetivo claro, se tiene que considerar que mas alla de tener seguidores es captar la
atencion y lograr una adecuada transmision del mensaje. Twitter es una red social
informativa, segun un estudio realizado en Argentina, el 80% de la poblacién considera que
es una fuente informativa. Por ello, Alina lo relaciona en el caso de Ecuador con el Presidente
Rafael Correa, y el Ministro José Serrano, son dos funcionarios del gobierno, activos en
Twitter, que anuncian informacion importante. Por ello, el publico que los lee, tiene
informacion veridica e inmediata, y no tiene la necesidad de esperar hasta el siguiente

noticiero como se acostumbraba anteriormente.

Twitter es una pagina en donde los mensajes deben ser claros, concisos y sobre todo, cortos
ya que el afadir links, que lleven a otras paginas hace que la noticia pierda validez. Por ello

esta red social es directa.

Facebook es la segunda pagina mas visitada de Ecuador, la primera es Youtube y la tercera
es Google. Facebook esta ahi porque tiene muchas fotos y videos, les gusta mas a los

visitantes de estas paginas las publicaciones que tienen este contenido.

En el caso de una organizacién, se debe considerar la inversion no solo enfocada hacia

realizar publicidad a un grupo externo, si no también considerar el personal interno ya que
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ellos tienen un efecto multiplicador porque a traves de ello generan un compromiso

emocional con la compafiia, y es una forma de motivar.

Es importante identificar un objetivo, en este caso conocer cuales son los objetivos, qué es
lo que quiero decir, e identificar al pablico que le quiero hacer llegar esta informacion. Ahora
las redes sociales son una gran montafia de informacion, es un reto diario y constante para
que el contenido valga la pena. Ademas se debe segmentar el publico, hacer una encuesta o
un grupo focal para identificar sus limitaciones o a su vez canales en comun por el cual
podrian recibir la informacion, como por ejemplo un teléfono celular que tenga un plan de

datos, o conocer si tienen acceso a las redes sociales.

En el uso de la informacion, procurar utilizar informacion de interés comun, como por
ejemplo beneficios que brinda la empresa, temas informativos de salud, temas informativos

para su tiempo libre personal, entre otros.

Es posible que el personal cuando esta en diferentes locaciones se sienta olvidado, o que el
personal de la oficina matriz tiene otros beneficios, o que se realizan otro tipo de eventos.
Para ello se puede hacer un cambio de roles, crea integracion y asi el personal de oficinas
sabe a lo que se enfrenta el personal de campo y viceversa. Se puede también el compromiso
organizacional a través de sorteos, por el cual el trabajador también se conecte con su familia,

porque pueden ser entradas al cine para él, su esposa e hijos.

3.4. Resultados del diagnostico:

a) El departamento de comunicacion interna de la organizacion estd a cargo de la
persona que maneja el area de Desarrollo Organizacional, dentro del departamento
de Recursos Humanos. Esto es un problema porque la carga laboral que desempefia

la funcién no permite enfocarse Gnicamente en el area de comunicacion.

b) Laempresa cuenta con un “sharepoint” en donde se comparten los comunicados, no

es una pagina amigable ya que estd dividida por carpetas por fechas, este es un
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f)

9)

h)

problema ya que si el correo electrénico es eliminado, el personal debe ingresar a
buscar la informacion.

En la actualidad, no se cuenta con un indicador de lectura, por lo tanto no se puede
contabilizar cuales son los comunicados que atraen mas al personal.

Los supervisores, quienes estan a cargo de compartir la informacion con el personal
de campo, no lo estan realizando, por ende la comunicacion interna con ellos es
limitada.

Los comunicados que se envian por correo electronico, son muy extensos y el
personal no los esta leyendo.

El personal preferiria recibir informacion de forma mas directa, como por ejemplo
por parte de la Gerencia General, que a través de un comunicado.

La cartelera tiene mucha carga de informacion, el personal solo se fija en los
cumplearios, esto se debe al corto tiempo de permanencia frente a la cartelera, porque
estan ubicadas en las cafeterias.

El personal no tiene claro los beneficios adicionales (los no monetarios).
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CAPITULO IV

4. PROYECTO O PRODUCTO

Se pudo determinar sobre la base de los resultados obtenidos, que existen algunos problemas
en la comunicacion interna, especialmente con el personal que se encuentra en otras

locaciones, lo que demanda la elaboracion del plan de comunicacion interna.

4.1 OBJETIVO DEL PRODUCTO:

Se realizé la propuesta de plan de mejora de comunicacion interna en base al diagnostico. A

continuacion se detallan las propuestas de mejora a ser implementadas:

PROPUESTA N°1

Contratar a la persona a cargo del departamento de comunicacion interna:

El contratar a una persona que se haga cargo de comunicaciones internas de una organizacion,
permitird que sea un area independiente de los deméas departamentos y debera reportar a la
Gerencia General, para que todos los procesos comunicacionales estén alineados a los
objetivos y los valores corporativos. Como lo dicen Enrique y Morales (2008) en su articulo
“Estructura de la comunicacion empresarial”. La direcciébn de comunicacion debera

participar activamente del proceso estratégico de la compafiia.

Al igual que la entrevista mantenida con Cristina Ordofiez, el area de comunicaciones debera
ser considerado parte del plan estratégico al igual que el resto de areas, por ende son quienes
reciben la informacion de primera mano teniendo una vision mas global y enfocandose en

todos los departamentos de la organizacion.
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Actividades:
1. Identificar el perfil del cargo del “Director de Comunicaciones”. Para esta
identificacion se pueden tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

a. Experiencia de 4 afios en cargos similares
b. Formacion académica en Comunicacion Organizacional.
c. Habilidades de comunicacion asertiva, liderazgo.
d. Experiencia laboral en empresas del sector

2. Realizar el proceso de seleccion

3. Induccion

Supuestos:

- Se contratara al perfil idéneo en el area de comunicaciones internas.

Precondiciones:
- Tener el presupuesto necesario.
- Contar con el apoyo de la Gerencia General para contratar a la persona.

- Contar con las aprobaciones Regionales para la contratacion de la persona.

Indicadores:
- Lacontratacion del ocupante del cargo de Director de Comunicaciones.

Fuentes de Verificacion:
- Perfil del cargo.
- Contrato de trabajo.

- Manual de induccion.
Sostenibilidad:

Seré sostenible durante el tiempo, una vez que se haya realizado el proceso de seleccion, la

persona contratada tenga el mayor tiempo de permanencia en la organizacion.
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Monitoreo:

- Indicadores del perfil del cargo 100% definidos.

Medios o Insumos:
- Computadora
- Teléfono
- Personal a cargo de seleccion de personal y de la induccion.

- Manual de induccién y planificacion del proceso de induccion.

Presupuesto:
- Salario del cargo (USD 1,300)

- Break y material durante la induccion (USD 50)

PROPUESTA N°2Y N°3
2. Modificar el “Sharepoint™:

Actualmente existe un portal en el que se comparten los comunicados, una vez contratado al
Director de Comunicaciones, se debera modificar de manera que sea un lugar amigable para
la busqueda de la informacion y a su vez sea el centro de recopilacion de la informaciéon. Asi

los colaboradores podrén ingresar a revisar siempre que lo deseen.

3. Indicador de lectura:
Es indispensable contar con un indicador de lectura, esto permitird realizar un analisis
permanente de cuantos colaboradores han leido los comunicados. Este es un medio util de
reforzar aquellos comunicados que tienen mayor acogida, en comparacion con aquellos que

no son muy leidos. Asi se podréa identificar qué es lo que mas le gusta recibir al personal.
Actividades:

1. ldentificar como se puede modificar el Sharepoint.

Responsable: Director de Comunicaciones y Analista de Sistemas Informaticos
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2. ldentificar como se saca un reporte del niUmero de personas que ingresan al link
de los documentos compartidos.
Responsable: Director de Comunicaciones y Analista de Sistemas Informaticos
3. Modificar el Sharepoint para que sea mas amigable.
Responsable: Analista de Sistemas Informéticos
4. Actualizar semanalmente el Sharepoint
Responsable: Director de Comunicaciones.
5. Sacar reportes de lectura del Sharepoint periodicamente

Responsable: Director de Comunicaciones.

Supuestos:
- Tener un Sharepoint amigable, como una pagina web, que permita ver toda la
informacidn sin necesidad de buscar carpeta por carpeta.
- Contar con un indicador de lectura que permita evidenciar que es lo que el

personal mas revisa.
Precondiciones:
- Tener el presupuesto necesario.

- Contar con las aprobaciones Regionales para modificar el Sharepoint.

Indicadores:

Modificacion del Sharepoint.

Contar con un indicador de lectura que permita sacar un reporte periédicamente.

Porcentaje de lectura de correos electrénicos.

NUmero de colaboradores que leen los correos electrénicos.

Fuentes de Verificacion:
- Sharepoint modificado a modo de pagina web.

- Porcentaje de incremento de lectura a través de los meses.
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Sostenibilidad:
Seré sostenible durante el tiempo, una vez que se haya modificado el Sharepoint, y se
identifique como se puede obtener el indicador de lectura. Asi se tendran métricas claras para

el area de comunicaciones.

Se deberan crear politicas de uso y de control tanto del Sharepoint como del indicador de

lectura.

Monitoreo:
- Se actualizara semanalmente con informacion nueva el Sharepoint.
- Se deberén sacar reportes periodicos, con la finalidad de medir indicadores de

lectura.

Medios o Insumos:
- Analista de Sistemas Informaticos que ayude con el re-disefio del Sharepoint.
- Director de Comunicaciones.

- Disefio de un Sharepoint amigable como referencia.

Presupuesto:
- Re-disefio del Sharepoint. (USD 600)
- Costos que impliquen tener al Analista de Sistemas Informaticos realizando la
actualizacion. (USD 500)
- Contador de Lectura. (USD 300)

PROPUESTA N° 4
Aliados estratégicos de comunicacion interna:

Identificar a aquellos lideres que ayudaran al Director de Comunicaciones para transmitir la
informacion al personal de campo. Se debera trabajar con ellos, de manera que se
comprometan incluyendo estas actividades en su perfil de cargo y que consten como parte de

sus responsabilidades.
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Actividades:

1. Informar a los lideres actuales sobre la implementacion de esta actividad ya que seran

aliados del departamento de comunicaciones internas.

Responsable: Director de Comunicaciones y Coordinador de Desarrollo
Organizacional

2. Modificar su perfil de cargo, para incluir como una funcién adicional las actividades
relacionadas con comunicacion interna.

Responsable: Coordinador de Seleccion de Personal

3. Realizar un taller para que estén al tanto de su cambio de roles.

Responsable: Coordinador de Desarrollo Organizacional

Supuestos:

- Personal de distintas areas comprometido con comunicaciones internas.

Precondiciones:
- Personal informado sobre el cambio de roles.

- Respectivas aprobaciones para la modificacion del perfil del cargo.

Indicadores:
- Grupo de lideres informados.

- 100% de los perfiles de cargo modificados.

Fuentes de Verificacion:
- Lideres empoderados en transmitir la informacién al personal de campo.
- Personal de campo al tanto de los comunicados.

- Listado de asistencia del taller.
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Sostenibilidad:
Seré sostenible a traves del tiempo, una vez que se modifiquen los perfiles de cargo de los
lideres.

Monitoreo:
- Reuniones semanales con el &rea de comunicaciones internas para identificar la
informacion que deben compartir.
- Realizar encuestas y grupos focales periédicamente con los lideres para que
evallen el uso de los canales y se puedan aplicar mejoras inmediatas para hacer

mas entendible la informacion para todo el personal.

Medios o Insumos:

- Material para el taller

Presupuesto:
- Break de los participantes del taller (USD 50)

PROPUESTA N°5
Cambio en los principales canales de comunicacion:

Se identifico que la mayor falencia esta en los canales de comunicacion. Es importante que
la informacidn proveniente de la empresa hacia los colaboradores sea clara y concisa, para
captar nuevamente el interés de los colaboradores. Muchos colaboradores consideran que

reciben demasiada informacion en sus correos electronicos.

Para acortar los comunicados, se podria hacer de dos formas. La primera es enviando un
correo electronico resumido en donde se incluyan Gnicamente los titulares de las noticias
semanales, y se re-direccione directamente al “sharepoint” donde se despliegue el resto de la
informacién. O a su vez mantener el formato actual, pero incluyendo un botén de audio en la
parte superior que resuma la informacién que tiene el comunicado. Se debera evitar el uso de

hipervinculos.
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Se sugiere editar una revista, y tomar en cuenta a las lineas internas. El planteamiento se basa
en realizar la publicacion de un articulo por cada linea de negocios y cada area de soporte
por edicidn de la revista, se deberan seleccionar dos lineas de negocio y dos lineas de soporte
por impresion. Es decir, en cada impresion de la revista habra informacion de cuatro areas de
la organizacién. Con la finalidad de que todo el personal sepa que es en lo que esté trabajando
cada area de negocio. Ademas en la revista se deberan incluir noticias destacadas que han

sucedido, y se podran incluir campafias internas.

La cartelera digital, deberd ser actualizada Unicamente con informacion corta, y con mas
imagenes. Estas estan ubicadas en las cafeterias y pasillos de las oficinas, por ello, el personal

tiene un tiempo de permanencia corto.

Actividades:

1. Identificar de qué manera se van a cambiar los comunicados por correo
electronico.

Responsable: Director de Comunicaciones

2. Disefiar un nuevo formato.

Responsable: Director de Comunicaciones y Analista de Sistemas Informaticos

3. Cronograma de publicacién de articulos para la revista.

Responsable: Director de Comunicaciones
4. Disefo, elaboracion e impresion de la revista.
Responsable: Director de Comunicaciones, Agencia de Publicidad, y Area

responsable de la informacidn a publicar de acuerdo al cronograma.

5. Actualizacién semanal de la cartelera.

Responsable: (en esta actividad se deberan alternar las asignaciones), entre:
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- Director de Comunicaciones (informacion de comunicaciones internas)
- Departamento Médico (informacion nutricional)
- Analista de Recursos Humanos (informacién de Recursos Humanos de interés

para el personal)

Supuestos:
- Los colaboradores leen los comunicados que reciben a sus correos electrénicos.
- Los colaboradores que trabajan en turnos rotativos reciben un refuerzo de
comunicacion al recibir la informacidn en sus casas.

- Los colaboradores revisan la cartelera digital.

Precondiciones:
- Aprobaciones Regionales para realizar el cambio del formato de los correos
electronicos y de la cartelera digital.
- Aprobacion por parte de la Gerencia General para la elaboracion de la revista.

- Presupuesto anual necesario para la elaboracion de la revista.

Indicadores:
- 100% de lectura en los correos electrénicos.
- 100% de colaboradores reciben en sus casas la revista bimestralmente.

- Colaboradores revisan en un 90% la cartelera digital.

Fuentes de Verificacion:
- Indicador de lectura de correos electrénicos.

- Listado de firmas de recepcion de revista.

Sostenibilidad:
- Sera sostenible en el tiempo a medida de que los cambios que se realicen, sean
enviados constantemente y en la fecha indicada.

- El personal debe tener una fecha en la que sepa que va a recibir la revista.
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Monitoreo:
- Actualizacion semanal de la cartelera con informacion corta e imagenes.
- Envio semanal de comunicados.
- Envio bimestral de la revista a las casas de los colaboradores que trabajan en

turnos rotativos.

Medios o Insumos:
- Disefio de la revista.

- Cronograma de publicaciones en la revista.

Presupuesto:
- Costo de la agencia de publicidad para realizar el disefio de la revista.
- Costo de la imprenta para la revista (USD 1,000)
- En el caso de modificar los comunicados enviados por correo electrénico, con el

botdn de audio, se debera considerar el costo de la modificacion.

PROPUESTA N° 6
Campafia de beneficios:

Reforzar la informacion, o canales de comunicacion a través de los cuales se comunican los
beneficios no monetarios de los colaboradores. Esto se debe a que en la actualidad ellos no
tienen claro cuéles son las instalaciones que tienen convenio con la Empresa de Servicios
Petroleros. Se debera realizar una feria de beneficios anualmente, en el mes de diciembre,
para que los colaboradores sepan que descuentos tendran con los proveedores en el siguiente

afo.

La feria de beneficios debera ser enfocada de manera que los proveedores sean quienes
realicen el material publicitario que repartan durante la feria. Es un beneficio mutuo, ya que
los colaboradores se benefician con descuentos en establecimientos y los proveedores

realizan marketing sin ningun costo adicional para captar mas clientes. Por ello, la feria de
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beneficios no tiene ningln costo significativo para la empresa, mas que una adecuada

organizacion del evento.

Ademas una vez realizada la feria de beneficios y de haber formalizado con los proveedores
los descuentos, se debera crear una tarjeta del porte de la credencial de los colaboradores, en

donde se detalle el lugar del descuento, y el porcentaje.

Actividades:

1. Contacto con proveedores

Responsable: Director de Comunicaciones

2. Elaboraciény firma del convenio del descuento ofertado por parte de los proveedores.

Responsable: Director de Comunicaciones y Gerente Legal

3. Organizar feria de beneficios (mesas, sillas, espacio fisico para el evento).
Responsable: Director de Comunicaciones

4. Disefo, elaboracién y entrega de tarjetas para el personal.

Responsable: Director de Comunicaciones

Supuestos:
- Participacion del 100% del personal de la feria de beneficios.

- Entrega de tarjetas al 100% del personal.

Precondiciones:
- Aprobacidn por parte de la Gerencia General con respecto a los descuentos que
se brindara a los colaboradores.
- Realizar campafia interna para que el personal sepa lugar, fecha y hora en la que
se llevara a cabo la feria de beneficios.

- Tener el proveedor quien realizara el desarrollo del disefio de la tarjeta.
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Indicadores:
- Feria de beneficios realizada en la fecha propuesta.

- Todo el personal cuenta con la tarjeta de beneficios.

Fuentes de Verificacion:
- Convenio con los proveedores.

- Disefio de tarjetas para el personal.

Sostenibilidad:
- Serésostenible a través del tiempo, a medida de que se actualicen anualmente los
proveedores, en el cual el Director de Comunicaciones es el responsable.
- Se debera mandar a hacer anualmente la tarjeta para que el personal siempre

recuerde que beneficios tiene en diferentes establecimientos.

Monitoreo:
- Reporte anual con el descuento acordado con los proveedores en beneficio para
los colaboradores.

- Disefio de tarjetas anuales, con la actualizacion de los proveedores.

Medios 0 Insumos:
- Persona de contacto de los proveedores.
- Reuniodn con proveedores para fijar descuento.

- Proveedor de Disefio Grafico para la elaboracion de las tarjetas.
Presupuesto:

- Break a proveedores (USD 80)
- Elaboracion de las tarjetas (USD 420)
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4.2 MATRIZ DE MARCO LOGICO:

Objetivos Descripcion Actividades Insumos Metodologia Indicador Medios de Resultados Supuestos Costos
Técnica Verificacion

Contratar a la Realizar la 1. Identificar el perfil del | - Computadora | - Entrevistas Perfil del cargo - Perfil del Director de Se contratara al perfil Salario Dircom

persona a cargo contratacion del cargo del “Director de - Teléfono - Capacitacion 100% elaborado |cargo. Comunicacione |idéneo en el area de por seis meses:

del departamento |Director de Comunicaciones”. - Material de Contratacion del|- Contrato de s contratado comunicaciones internas. uUsSD 7,800

de comunicacién |Comunicaciones 2. Realizar el proceso de |Induccién Director de trabajo. Break y material

interna.

seleccion
3. Induccién

Comunicaciones

- Manual de
induccion.

de la induccioén:
USD 50

Modificar el
“Sharepoint”

Modificar de
manera en que sea
un sitio amigable
para la busqueda de
la informacién

1. Identificar como se
puede modificar el
Sharepoint

2. Modificar el
Sharepoint para que sea
mas amigable

3. Actualizar
semanalmente el
Sharepoint

-1
Computadora
- Material de
investigacion

- Basqueda de
Informacion

Modificacion
del Sharepoint

Sharepoint
modificado a
modo de
pagina web

Sharepoint
editado

Tener un Sharepoint
amigable como una pagina
web

Re disefio del
Sharepoint: USD
600

Analista de
Sistemas: USD
500

Indicador de Permitira realizar un |1. Identificar como se -1 - Busqueda de |Indicador de Incremento de |Indicador de Contar con un indicador Contador de
lectura analisis permanente |saca un reporte del Computadora Informacién lectura lectura a lectura listo de lectura Lectura: USD 300
de cuantos numero de personas - Material de través de los para sacar
colaboradores han que ingresan al link del |investigacion meses reportes del
leido los Sharepoint Sharepoint
comunicados. 2. Sacar reportes
periédicamente
Aliados Estado actual de la |1. Identificar lideres que | - 1 - Revision de - Grupo de - Lideres Grupo de Personal de distintas areas |Break
estratégicos de comunicacion seran aliados del Computadora perfiles de Lideres empoderados |[lideres comprometido con participantes del
comunicacion interna. departamento de cargo identificado en transmitir la |identificados y |comunicaciones internas taller: USD 50
interna comunicaciones - Capacitacion - Perfil del cargo |informacién roles de trabajo
internas. modificado - Personal de definidos
2. Modificar su perfil de - 100% cargos campo al tanto
cargo, para incluir como modificados de los
una funcién adicional comunicados
las actividades. - Listado de
3. Realizar un taller para asistencia del
que estén al tanto de su taller
cambio de roles
Cambio en los Se identificé que la |1. Identificar cambios en| -1 Mejora en los - 100% de - Propuesta Colaboradores | - Los colaboradores leen Costo de
principales mayor falencia esta |los comunicados Computadora canales de lectura en los del plan de enterados de los comunicados que impresién de
canales de en los canales de enviados por correo comunicacion correos comunicacién |las noticias reciben a sus correos revistas (dos
comunicacion comunicacioén, por |electrénico. electrénicos interna electrénicos veces al afio):
ello sevaa 2. Disefiar un nuevo - 100% de aprobado - Los colaboradores que USD 1,000
modificar el correo formato colaboradores trabajan en turnos
electrénico y la 3. Cronograma de reciben en sus rotativos reciben un
cartelera. Y se publicacién de articulos casa la revista refuerzo de comunicacién
aflade la revista para la revista bimestralmente al recibir la informacién en
4. Disefio, elaboraciéon e - Colaboradores sus casas
impresion de la revista revisan en un - Los colaboradores
5. Actualizacién 90% la cartelera revisan la cartelera digital
semanal de la cartelera. digital
Campafia de Reforzar la 1. Contacto con -1 Negociaciéon - Feria de - Convenio Colaboradores | - Participaciéon del 100% Break a
beneficios informacién, o proveedores computadora con beneficios 100% |con los al tanto de los |del personal de la feria de |proveedores:
canales de 2. Elaboracion y firma - espacio fisico |proveedores organizada proveedores beneficios no beneficios uUSD 80

comunicacion a
través de los cuales
se comunican los
beneficios no
monetarios de los
colaboradores

del convenio con los
proveedores

3. Organizar feria de
beneficios (mesas,
sillas, espacio fisico
para el evento)

4. Disefo, elaboraciéon y

entrega de tarjetas

para el evento

- Realizada en la
fecha propuesta
- 100% del
personal cuenta
con la tarjeta de
beneficios

- Disefio de
tarjetas para el
personal

monetarios

- Entrega de tarjetas al
100% del personal

Elaboracion de
las tarjetas: USD
420
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Valor Total

$ 10.800,00




4.3 EVALUACION:

e Laimplementacion del plan de comunicacion interna se podra verificar, una vez
que la empresa de Servicios Petroleros realice las actividades propuestas en el
cronograma.

e Se debera volver a realizar después de un afio la evaluacion de la comunicacion
interna con las mismas herramientas utilizadas en este plan, para comparar los

resultados.

4.4 DESTINATARIOS:

Se beneficiaran directamente de la realizacion de esta investigacion
e Los colaboradores de la organizacion
e Laempresa de Servicios Petroleros
e Futuras generaciones que utilicen como base de investigacion a esta disertacion

para la elaboracién de disertaciones o proyectos similares.
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4.5 CRONOGRAMA:

M Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Propuesta Semanas /02314 (112314 1/2|3/4)1/2(3/4(L1/2|3/4)1/2|3/4)1/2|3/4|1/2(3/4|L1/2|3/4])1/2]|3/4])1/2]|3/4(|1/2]|3]l4

1. Contratar ala

Identificar el perfil del cargo del “Director de

personaacargo del Comunicaciones”
departamento &6 - [2ezizar el proceso de seleccion
comunicacion
interna Induccién
Identificar como se puede modificar el Sharepoint
2. Modificar el [Moificar el Sharepoint para que sea mas amigable
“Sharepoint”
Actualizar semanalmente el Sharepoint
Identificar como se saca un reporte del ndmero de
3. Indicador de  |Personas que ingresan al link del Sharepoint
lectura:
Sacar reportes periddicamente
Identificar a aquellos lideres que seran allados del
departamento de comunicaciones internas
4. Allados

estratégicos de
comunicacion

Modificar su perfil de cargo, para incluir como una
funcion adicional actividades de comunicacion

interna
Realizar taller para que estén al tanto de cambio de
roles
Identificar de qué manera se van a cambiar los
comunicados por correo electrénico.
Disefiar un nuevo formato
5. Cambioen los

principales canales
de comunicacion

Cronograma ce publicacién de articulos parala
revista

Disefio, elaboracion e impresion de la revista

Actualizacion semanal de la cartelera.

6. Campafia de
heneficios

Contacto con proveedores

Elaboracion y firma del convenio del descuento
ofertado por parte e los proveedores

Organizar feria de beneficios (mesas, sillas, espacio
fisico parael evento)

Disefio, elaboracion y entrega de tarjetas parael

personal
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CONCLUSIONES:

Durante la elaboracion de un plan de comunicacion interna, independientemente de
la organizacion en la cual se aplique, es indispensable alinear los objetivos al plan

estratégico anual establecido por la alta gerencia.

Sobre la base del diagnéstico del estado actual de la comunicacion interna de la
organizacion, se realizé la elaboracion de un plan de comunicacion. Cuenta con seis
propuestas; relacionadas a los canales y medios de comunicacion, el redisefio del

departamento, y el redisefio en el Sharepoint.

Para la elaboracion del diagndstico de comunicacion interna de la organizacion fue

necesaria la aplicacién de encuestas, grupos focales y entrevistas.

Para la aplicacién del plan de comunicacién interna, sera indispensable la
contratacion del Director de Comunicaciones, quien se haré cargo entre otras cosas
del area de comunicacion interna. Al ser un departamento fuera del rea de Recursos
Humanos, se podra tener contacto directo con la Gerencia General, para tener una
vision mas estratégica, y poder enfocar la informacion de manera més general y de

interés comun.

El personal no lee los comunicados porque son muy extensos, y ademas el personal
de campo no siempre tiene acceso a su correo electrénico, por ello no se entera de la
informacién. La contratacion del Director de Comunicaciones permitira desarrollar
estrategias para que la informacion llegue a todo el personal independientemente de

su locacion de trabajo y su nivel jerarquico.
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6. RECOMENDACIONES:

e Para elaborar un plan de comunicacion interna se debera contar con el apoyo de
la Gerencia General, asi se podra alinear a los objetivos estratégicos de la

organizacion.

e Se sugiere a la persona que tome el cargo de comunicaciones internas haga un
estudio para identificar los grupos y subgrupos que se encuentran dentro de la
organizacion, de manera que se pueda estandarizar la informacion que va a ser

enviada para el entendimiento de todos.

e Se debera disefiar un medio de verificacion en el cual el Director de
Comunicaciones se asegure de que todas las personas dentro de la organizacion
estén recibiendo la informacion, independientemente de su nivel jerarquico o

locacion de trabajo.

e Una vez aplicado el plan de comunicacion interna, se debera evaluar
periddicamente los canales de comunicacion interna para conocer si esta dando
resultados. Se podra realizar a través de la aplicacion de encuestas o la realizacion
de grupos focales, cada seis meses. Unas deben estar dirigidas a los colaboradores
seleccionando un grupo del personal al azar, y otras a los lideres que son aquellos
gue escuchan los comentarios de su personal, asi se podra garantizar la calidad de

la informacién enviada.

e Evaluar a los seis meses si se justifica la existencia del cargo del Director de

Comunicaciones.

e Evaluar si las funciones que va a desemperiar tienen la carga laboral adecuada

para una persona, si no se debera contratar a un subordinado.
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e Se sugiere realizar después de un afio, una evaluacion de la presente propuesta.
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ANEXO 1

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA

Fecha:

Marque con una X:

PSL: SF: Quito: Coca:

Instrucciones:

Por favor califique cada una de las actividades detalladas a continuacion, segun la siguiente
escala:

Nada

Poca

Adecuada

A W DN

Muy adecuada

a. INFORMACION QUE RECIBO
La cantidad de informacién que

recibo
1. Recibo retroalimentacion sobre las 1 2 3 4
actividades que realizo
2. Conozco las responsabilidades de mi cargo 1 2 3 4
3. Recibo informacion en las reuniones 1 2 3 4
operacionales o de area.
4. Conozco las politicas organizacionales 1 2 3 4
5. Sé como afectan los cambios tecnologicos 1 2 3 4

a mi trabajo
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6. Conozco acerca de las decisiones 1 2 3 4
organizacionales que son tomadas Yy

afectan mi trabajo

7. Conozco las oportunidades de crecimiento 1 2 3 4

en la organizacion

8. Sé como se relaciona mi trabajo con la 1 2 3 4
operacion
9. Sé como es vista la organizacion en 1 2 3 4

comparacion con otras empresas del sector

10. Conozco el sistema de reconocimiento de 1 2 3 4
desempefio.
11. Conozco sobre mi remuneracion y los 1 2 3 4

descuentos de ley respectivos

12. Conozco los beneficios adicionales que me 1 2 3 4

ofrece la organizacion

b. ¢De los puntos anteriores, cual considera que es el numeral (1 al 12) mas

importante y porqué motivo lo considera?

Numeral:

Porqueé:
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c. INFORMACION QUE ENVIO

La cantidad de informacion que

envio
13. Reporto las funciones que realizo 1 2 3 4
14. Reporto los problemas relacionados 1 2 3 4
con mi trabajo
15. Envio reportes relacionados con mis 1 2 3 4
indicadores de negocio
16. Envio informacion con respecto a mi 1 2 3 4

equipo de trabajo

d. ¢De los puntos anteriores, cual considera que es el numeral (13 al 16) mas

importante para usted y porqué motivo lo considera?

Numeral:

Porque:

e. CANALES DE COMUNICACION
La calidad de informacion que recibo

en la actualidad

17. Comunicacion cara a cara 1 2 3 4
18. Comunicacion telefénica 1 2 3 4
19. Comunicacion escrita (correos 1 2 3 4

electronicos)
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20. Informacion de cartelera 1 2 3 4

21. Publicaciones internas 1 2 3 4

f. ¢De los puntos anteriores, cual considera que es el canal de comunicacion del

que debe recibir mayor informacion relevante (del numeral 17 al 21), y por qué?

Numeral:

Porqué:

g. ¢Qué informacion o actividades le interesaria que se transmitan a través de la

comunicacion interna?

h. ¢Cudl es su percepcion en general del manejo de la comunicacion interna actual?

i. ¢Cuales son los canales que permiten que en la actualidad la opinién de los

empleados sea conocida por la Gerencia General?
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ANEXO 2:

GUIA GRUPO FOCAL

e ¢(Reciben retroalimentacion por parte de sus jefes? (Coémo les gustaria recibir esta
retroalimentacion?

e ;Como consideran que se comunica los cambios organizacionales que tienen impacto
en nuestro pais?

e ;Por qué canal de comunicacion prefieren recibir informacion?

e ;Cudl creen que es el canal de comunicacidn que necesita mejorar?

e A finales del afio pasado se retomé la campafia sobre extras (beneficios adicionales)
y se realizo la feria de beneficios. Ademas se han enviado varios comunicados en los
cuales se refuerzan los descuentos que tienen los empleados en ciertos
establecimientos. ¢Qué resultados creen que se obtuvieron de esto? Es una pregunta
que aun puntta bajo, y nos llama la atencién ya que pensamos que con esta campafa
se cubrieron las dudas. ¢Qué mejorarian 0 cambiarian sobre los extras para que esté
claro para todos los empleados?

e Ustedes saben que el personal esta en diferentes locaciones, ¢ Qué recomendaciones
me darian para que la informacién llegue a todos?

e ;COmo harian para mejorar la comunicacion interna de la organizacion?
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