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Resumen
Este trabajo de grado tiene como objetivo general fortalecer la comunicacion
interna efectiva desde los contenidos y divulgacion del boletin interno digital ‘Manos a la
obra’ de la Empresa de Desarrollo Urbano de Medellin -EDU-, desprendiéndose de alli
objetivos especificos como un analisis de las caracteristicas del boletin, un plan de
fortalecimiento desde los conceptos de contenido, estética y usabilidad, ademas la

propuesta de un nuevo plan de divulgacion.

El proyecto tiene una metodologia de investigacion de enfoque mixto, pues se
usaron herramientas que arrojaron resultados tanto cuantitativos, como cualitativos;

encuestas, entrevistas, benchmarking y estudio observacional.

Fue importante sentar las bases del trabajo en conceptos literarios como la
comunicacién interna, la gestién de la comunicacion interna, los publicos internos y

muchos otros conceptos que se desglosaron desde alli.

Durante el escrito, se evidencian cambios desde el disefio y usabilidad aplicados
en el boletin ‘Manos a la obra’ y, por ultimo, y luego de analizar todos sus aspectos, se
proponen estrategias y acciones para mejorar la comunicacion de la informacion de

caracter interno de la entidad.

Palabras clave

Boletin, Publico interno, Divulgacion, Usabilidad, Informaciéon, Comunicacion.



Introduccion
Este proyecto espera lograr un aporte significativo dentro de la comunicacion
interna de la Empresa de Desarrollo Urbano de Medellin -EDU-, estudiando cada aspecto

del boletin semanal ‘Manos a la obra’, desde lo periodistico y comunicacional.

‘Manos a la obra es el boletin de caracter interno de la EDU, con él, se pretende
informar a todos los colaboradores cada acontecimiento importante que con todos
aquellos proyectos urbanos de la ciudad que se ejecuten y disefien por parte de la
entidad, ademas de las actividades internas, recomendaciones e historias de interés
general. Este boletin es publicado y divulgado masivamente por el correo institucional,

todos los lunes.

La implementacion de varios tipos de texto periodistico (noticia, cronica y
entrevistas), el elemento audiovisual y la conectividad dentro del boletin, son aspectos
fundamentales para entregar la informacion al publico interno de la entidad; por ende,

pone a prueba muchos requisitos de la formacién del comunicador periodista.

Teniendo en cuenta lo anterior, el desglose y conocimiento de las técnicas y
tacticas que se aplican en el ‘Manos a la obra’ es muy importante; en el desarrollo de
este proyecto fue vital identificar las carencias y errores que se estaban cometiendo, ya
gue el feedback acerca del boletin al interior de la entidad al inicio de la practica

empresarial no era del todo satisfactorio.

Por esto, ha sido necesario fortalecer las maneras o cambiar algunas

caracteristicas con las que se habia venido trabajando el boletin, como cambios en



disefios visuales, invitaciones a la interactividad y varias ideas mas que se desarrollaran

a lo largo de este trabajo.

Se espera que el desarrollo de este proyecto logre argumentar propuestas que

redunden en el mejoramiento de la comunicacion interna de la EDU.



Impacto
Cientifico y tecnolégico
En el boletin interno ‘Manos a la obra’ de la EDU, divulgado con la herramienta
Constant Contact (plataforma que permite enviar correos de forma masiva), podemos ver
reflejados varios cambios técnicos dentro de la comunicacion digital fundamentados en
refrescar el mensaje para el receptor y tratar de conseguir mayor interés y accesibilidad

con la informacién suministrada desde la Direccion de Gestidon Social y Comunicaciones.

La transformacion del mensaje dentro de los distintos textos periodisticos, para
sintetizar de la mejor manera toda la informacion, es esencial para la comunicacién
digital. Cuenta con la necesidad de captar la atencién del receptor en el menor tiempo
posible, administrando datos importantes y rapidos de manera légica para que el scroll

(desplazamiento) sea eficiente por parte del lector.

La digitalizacion de las comunicaciones internas ha sido un paso vital en la tltima
década dentro de las empresas, lo cual va de la mano con las nuevas tecnologias
permitiendo ser mucho mas eficaces, pues, aunque la inmediatez y el ahorro de
elementos fisicos es importante, no quiere decir que técnicas como los volantes o
carteleras en espacios especificos no sigan siendo fundamentales. Es innegable que
hemos dado un gran salto a lo digital y mucho mas en los dos ultimos afios (2020 y 2021),
donde el teletrabajo se ha consolidado mas que nunca y los medios digitales han sido la

principal herramienta de trabajo.

Esto ha permitido generar un espacio dentro del boletin “Manos a la obra” que

complemente y supla herramientas como los volantes, con un banner al inicio o al final
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de la estructura del boletin. Con ello se espera que en un futuro los elementos fisicos

sean disminuidos en gran parte.

Social y productivo

Como ente descentralizado de la ciudad de Medellin, en la EDU, el impacto social
es fundamental. Dentro del boletin semanal las noticias, crénicas y videos juegan un
papel importante, alli se ven reflejados todos los objetivos cumplidos y por cumplir de la
entidad; todos los colaboradores se sienten identificados y sienten que su trabajo

realmente esta impactando en la ciudad.

Es destacable el ‘Recomendado de la semana’ dentro del boletin; en este, un
integrante aleatorio de la empresa recomienda lugares, libros o actividades interesantes

para los demas; incluso puede dar a conocer su emprendimiento, si es el caso.

Lo anterior definitivamente hace sentir al publico interno mucho mas apropiado y

escuchado dentro de la entidad.
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Objetivos
Objetivo general
Fortalecer la comunicacion interna efectiva desde los contenidos y divulgacion del

boletin ‘Manos a la obra’ de la Empresa de Desarrollo Urbano de Medellin -EDU-.

Objetivos especificos
1. Desarrollar un analisis de las caracteristicas del boletin ‘Manos a la
obra’.
2. Establecer un plan de fortalecimiento del boletin ‘Manos a la obra’,
desde el contenido, la estética y la usabilidad.

3. Proponer un plan de divulgacion para el boletin ‘Manos a la obra’.
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Marco teorico
La comunicacion interpersonal es vital para crear un espacio de trabajo agradable
y armonioso; todos los dias necesitamos ejercer y ser parte de una comunicacion efectiva
para comprender todo lo que sucede a nuestro alrededor, y dentro de nuestro &mbito

laboral la organizacion es el pilar fundamental para ello.

Las organizaciones son redes de personas que se comunican unas con
otras. En ellas, las comunicaciones fluyen vertical y horizontalmente,
interna y externamente, formal e informalmente, vinculando a unos
empleados con otros y a estos con varios niveles administrativos, asi como
a varios proveedores de recursos de la empresa. No todas las
comunicaciones en una empresa son relativas al trabajo, ni son
necesariamente relevantes para el cumplimiento de los objetivos. Sin
embargo, todas influencian en mayor o menor grado, las percepciones de
sus miembros acerca de la organizacion y sus actividades, afectando la

imagen y reputacién de la misma (Riel & Fombrun, 2007).

Un sistema de comunicacién organizacional se puede definir como el
conjunto de tacticas y estrategias en los que se basa la empresa para
comunicarse con los diferentes grupos de interés, asi como el contenido
del mensaje que elige difundir a través de dichos medios. Abarca lo que
tiene que ver con marketing, relaciones publicas, relaciones con los
inversores y comunicaciones con los empleados; también incluye los tipos

de comunicaciones institucionales que se crean en una organizacion para
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influir en cémo se enmarcan los problemas y el debate publico que se

genera al respecto (Riel & Fombrun, 2007).

En este apartado se han tomado en cuenta conceptos clave para el desarrollo del

informe: Comunicacion interna y Comunicacion efectiva, eficaz y eficiente.

Comunicacioén interna

Origen del concepto

El término “comunicacion organizacional” empezo6 a conocerse a mediados
del siglo pasado, pero fue en la década del setenta cuando se comenzo a
construir una base teorica al respecto, como disciplina dentro de las
ciencias empresariales y sociales; a partir de aqui, surgié un campo de
estudio mas extenso: la comunicacién organizacional o institucional

(Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

La comunicacién organizacional representa la innegable interdependencia
entre el &mbito interno y externo. Es la actividad capaz de reunir y coordinar
a todas las areas y niveles de la organizacion en funcion de su desarrollo y
alcance de los objetivos organizacionales. Facilita la atencion e
interrelacion entre los diferentes publicos desde el andlisis, planificacion,
desarrollo y evaluacion de la realidad organizacional. Podria definirse
entonces como: un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la

organizacion, o entre la organizacion y su medio (Rey et al., 2020)
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Dentro de la comunicacién organizacional, la comunicacion interna
corresponde al conjunto de funciones y actividades compartidas y
desarrolladas por los miembros del pablico interno de la empresa, a través
de los elementos de la cultura y en funcién los objetivos organizacionales

(Rey et al., 2020).

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es
decir, al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compairiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un
entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido. En palabras
de Muhiz, 2017, las empresas son lo que son sus equipos humanos, por

ello, motivar es mejorar resultados (Mufiiz, 2015).

Otra definicion adecuada de comunicacion interna, es aquella de (Rey et al.,

2020): conjunto de actividades efectuadas por una organizacién para la creacion y

mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros a través del uso de

diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y

motivados para que contribuyan con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Para que la comunicacion interna cumpla con su funcion, debe emplear
diversos medios y canales, estrategias y programas de comunicacion. Asi

lograr su objetivo principal que es integrar, comprometer y movilizar al
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publico interno con los objetivos de una institucion (Oyarvide-Ramirez et

al., 2017).

Publicos internos

“Son los grupos de personas que se ven directamente influenciados por las
operaciones de la empresa, que, asimismo, son fundamentales por su incidencia en la

consecucion de los resultados empresariales” (Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

El publico interno se clasifica en (Oyarvide-Ramirez et al., 2017):

* Directivos o dirigentes de alto nivel: son los de la parte alta de la estructura

jerérquica. Tienen gran responsabilidad en la toma de decisiones.

» Cuadros medios: son los ubicados en el escalon consecutivo con relacion
a los anteriores. Tradicionalmente son los encargados de dirigir los
procesos que llevaran a la practica las decisiones tomadas por el nivel mas
alto de la empresa. Son un grupo mas operativo, pero también estan en

relacion mas directa con la base.

» Base: gran mayoria, trabajadores de la produccioén o servicios.

Flujos

“Los flujos de comunicacion hacen referencia a la direccibn que toman los
procesos comunicativos en una institucion, la trayectoria por la cual llegara el mensaje al
receptor deseado en relacion con el objetivo que persiga” (Oyarvide-Ramirez et al.,
2017).

Los flujos pueden ser:

» Descendentes: “son los mensajes que fluyen desde los superiores hasta los

subordinados. Son usados para organizar y coordinar eficazmente los procesos de
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trabajo, para promover los atributos de identidad y fortalecer las relaciones con los
publicos” (Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

» Ascendentes: “son los mensajes que fluyen desde los subordinados hasta los
superiores. Se emplean fundamentalmente como via de retroalimentacion en pos
estrechar vinculos entre los directivos y trabajadores, asi como entre el publico” (Mufiiz,
2015) .

» Horizontal:

es el intercambio lateral de mensajes entre individuos que se encuentran
en el mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion. Los horizontales
garantizan la mejor planificacion y ejecucion de las tareas en un ambiente
cooperativo que permita estrechar las relaciones personales vy
profesionales y contribuir a la resolucion de problemas y al consiguiente

logro de los objetivos organizacionales (Mufiz, 2015).
* Transversal:

es el intercambio de informacion a través de diferentes niveles de la
estructura organizativa, no necesariamente de modo jerarquico ni
escalonado, y facilita la interaccion entre todos los miembros de la
organizacion, permitiendo la rapida toma de decisiones asi como la rapida

deteccion y solucion de los problemas (Mufiiz, 2015).
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Los mensajes contribuyen al objetivo de compartir la informacion entre los
diferentes miembros del publico en la organizacion, y deben ser coherentes
tanto con los objetivos institucionales como con las caracteristicas de los
publicos a los que estan dirigidos. Debe existir un equilibrio entre los
mensajes en toda institucion para lograr asi una eficiente gestion de la
informacion. Los mensajes internos se clasifican en (Oyarvide-Ramirez et

al., 2017):

 Tarea: se refiere a tareas y labores a realizar; el qué y el cuando de dicha

actividad.

* Procedimiento: relacionados con modos de hacer las cosas, normativas,

reglas, métodos, etc.

* Humanos: mensajes de apoyo a los trabajadores, que apelan a lo emotivo,
sus sentimientos. Pueden ser también: reconocimientos, estimulos y

felicitaciones.

» Estratégicos: directamente vinculados con el conocimiento de la mision,

vision, objetivos y planes estratégicos de la entidad.

+ Organizativos-coordinadores: informacion que contiene la organizacion y
coordinacion del trabajo: interrelacion entre las areas o departamentos,
prioridades y tratamiento de las tareas y soluciones a conflictos (quién

trabaja, cuando y donde lo hace, qué hace en relacion con los demas).
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+ Politicos-motivacionales: temas relacionados con la historia de la
institucién, asi como las personas que han dejado una huella en la entidad
y aportes a la institucién. También contiene informacién sobre la prestacion
de servicios con calidad, eficaces y eficientes, altos indices de participacion

y COmMpromiso.

« Eticos-morales: normas de comportamiento y disciplina con el propésito
de inculcar habitos, valores, respeto al cumplimiento de las reglas, sentido

del deber, colectivismo y solidaridad.

» Pertenencia e implicacion: movilizacion de los trabajadores y dirigentes
para incrementar la participacion, el enfrentamiento a los inconvenientes y
la lucha por la eficiencia (éxitos y fracasos, avances y dificultades,
incumplimientos, resultados y experiencias) (Oyarvide-Ramirez et al.,

2017).

El tipo de mensajes a emplear por publicos se transmite segun sea
pertinente en cada caso. Estos, independientemente de su tipo, deben ser
reflejo de la cultura e identidad de la Organizacion y contener informacién

clara, oportuna, precisa y actualizada (Mufiz, 2015).

Son considerados como el vehiculo que transporta los mensajes de la
fuente al receptor, es el eslabdn fisico entre quien envia el mensaje y el
receptor del mismo. Los canales de comunicacion existentes deben ser

utilizados adecuadamente segun el pablico al cual se dirija y el tipo de
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mensaje a transmitir. Los canales formales de comunicacién aseguraran el
buen funcionamiento de los procesos, a lo interno y externo, para el logro
de los objetivos de la organizacién y los mensajes informales son usados
para fortalecer relaciones y crear mayor acercamiento y confianza con los

publicos (Mufiz, 2015).

(Rey et al., 2020) hace alusién a diferentes canales, pero que son coinciden con

los flujos de comunicacion expuestos anteriormente:

1. Canales verticales descendentes: transportan los mensajes desde la

direccion o estructuras superiores hacia los niveles intermedios o la base.

2. Verticales ascendentes: los trabajadores de los niveles intermedios o la

base utilizan para elevar sus mensajes a las estructuras superiores.

3. Canales horizontales: transportan los mensajes entre los niveles

similares de jerarquia fuera o dentro de la misma area o departamento.

4. Canales transversales: transportan los mensajes en todos los sentidos y
con implicacion en todos los niveles institucionales. Estos ultimos pueden

ser orales o escritos.

5. Canales mixtos los mensajes son transportados en dos o0 mas

direcciones (Rey et al., 2020).
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Muy vinculado a los canales estan las redes de comunicacion. Una red de
comunicacion es el camino que sigue el flujo de mensajes y cada uno de
los elementos (departamentos, personas, etc.) por los que pasa, pudiendo
estar constituida tan solo por dos personas por unas pocas, o0 por toda una

organizacion (Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

Se habla de redes cuando hay una agrupacion de miembros de la
organizacion en funcion de unas facilidades de comunicacion. Las mismas
pueden ser formales cuando la viabilidad de la comunicacion se alcanza a
través de los cauces planificados y establecidos en la organizacion
formalmente; e informales cuando el cauce de la comunicacion es mas

espontaneo (Rey et al., 2020).

Las redes formales son aquellas explicitamente sefialadas en el
organigrama de la institucion, que se puede concebir como una descripcion
diagramica de la estructura formal de la misma. Las redes informales son
aquellas que fluyen sin respetar las lineas jerarquicas o funcionales y
obedeciendo mas a afinidades personales que a estructuras formales de

trabajo (Mufiz, 2015).

Gestion de la Comunicacion interna

La gestion de la comunicacion interna persigue optimizar el flujo de
informacion- comunicacion y las relaciones humanas entre las diferentes
areas de trabajo, y la direccion y sus trabajadores, para contribuir a la

participacion, el fortalecimiento de los valores, el buen clima y el trabajo en
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equipo. De este modo, se logran alcanzar los objetivos organizacionales
con el maximo de eficiencia y calidad. La Comunicacion Interna debe ser
debidamente planificada, implementada y evaluada dentro de la
Administracion de la Empresa. Esta debe ir encaminada a acciones
sistematicas de promocion y divulgacién de actividades que deberan

recogerse en planes y estrategias (Mufiz, 2015).

Debe apoyar el proyecto empresarial por medio de una coherente y
planificada gestion de la comunicacion, independientemente de la mision
de la organizacion. Ademas, permite dar a conocer los objetivos y politicas
de la organizacion y conformar una identidad propia sobre la base de un

clima de motivacion y cordialidad (Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

Cuando la comunicacion interna esti alineada a la estrategia general de la

institucién debe cumplir los siguientes objetivos:

* Integrar a todos los trabajadores a los objetivos, normas, politicas
y metas de la organizacion, logrando la motivacion de los trabajadores e

incrementando el sentido de pertenencia a la organizacion.

* Establecer un clima social y psicoldgico positivo en la organizacion,
comunicandose de forma abierta a directivos y trabajadores y fomentando

valores positivos en el colectivo laboral.

* Fomentar la participacion de los trabajadores en las diversas tareas

gue se orienten para la realizacion de los objetivos institucionales.
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» Favorecer la creacion de una imagen positiva tanto en el publico
interno como en el externo que sea coherente con su identidad institucional
y que conlleve a la obtencion de Optimos resultados organizacionales

(Ibagdn et al., 2017).

‘La gestion de la comunicacion interna se enfoca en todas las acciones y
metodologias aplicativas en donde los encargados de la comunicacion planifican todos

los recursos posibles que permita mejor desarrollo en la organizacion” (Garcia, 2018)

Los recursos de la Comunicacion Interna son (Rey et al., 2020):

e Apoyo decido de la alta direccion: aqui si toman las decisiones estratégicas
de la comunicacion interna.

e Profesionalizacion de sus funciones y decisiones: Se tiene una
capacitacion completa y técnica sobre liderazgo organizacional.

e Recursos econémicos.

e Promover los espacios de participacién, retroalimentacion y opinioén en el

personal de trabajo.

Plan de Comunicacioén Interna

El desarrollo de una organizacién se interceptan algunos aspectos como
son: sus objetivos, lo econdmico y sistema organizacional. El papel de la

Comunicacion es tan trascendente que se convierte en un eje transversal
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de todas las dimensiones organizacionales. Veamos algunos ambitos de la

comunicacion en las organizaciones:

Ambito de la informacién: Aqui incluye a todas las normas que permiten

gue la organizacion trabaje de acuerdo a objetivos establecidos.

Ambito de divulgacion: Aqui incluye todos los aspectos que buscan
captar, persuadir, y convencer a las personas en pro de la organizacion.

Podria incluir aqui: Los boletines, las publicaciones.

Ambito de formacion y socializacion: Aqui esta focalizado en la
fomentacion de la cultura institucional. Incluye actividades de capacitacion,

recreativas y las celebraciones.

Ambito de participacién: Promueve la participacion asertiva de los
integrantes del equipo de trabajo. Incluye el trabajo en equipo, el
reconocimiento y todas las formas de sugerencias o propuestas (Merlano,

2016).

Principios gerenciales de la comunicacion interna

Ineludibilidad: es decir las personas siempre comunican y por ende también

las empresas comunican.

Mediacion: la comunicacién siempre seran un medio y no un fin en si

mismo. El fin siempre sera la persona y el individuo.
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Facticidad: El mayor error de la comunicacion es suponer que la

comunicacién ya se ha dado.

Responsabilidad: El responsable siempre de la comunicacion de buen

resultado sera el emisor y no el destinatario.

Adaptacion: La comunicacién siempre debe adaptarse de emisor a

receptor

Taxonomico: La comunicacion puede usar todos los canales que

consideren apropiados dependiendo la naturaleza del mensaje.

Evaluacion continua: debe existir siempre un sentido de mejora continua
sobre como se esta llevando a cabo la comunicacion en los distintos

contextos.

Globalidad: La comunicacioén interna va de la mano de la comunicacion

externa (Merlano, 2016).

Barreras de la comunicacién interna

La comunicacion interna puede ser tan fragil y vulnerable, donde puede

presentar distintas situaciones que puedan impedir su efectividad.

Dentro las principales barreras tenemos:

Fisicas: deficiencia técnica de los canales y soportes

Fisiologicas: Limitaciones organicas de los receptores
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Socioldgicas: Disputas de los comunicantes

Culturales: Diferencias intelectuales o de mentalidad entre los

comunicantes.
Administrativas: Sistemas inadecuados en la organizacion
Linguisticas: Desconocimiento de los codigos o signos en la comunicacion.

Psicoldgico: Trastornos personales y problemas de caracter, como son

depresion, ansiedad, irritabilidad entre otras conductas (Merlano, 2016).

La comunicacion efectiva en las organizaciones
El adecuado funcionamiento de las empresas y el alcance de los objetivos
planteados se basan no solamente en ofrecer un producto o servicio de
calidad, sino también al buen funcionamiento y estructura de sus redes de
comunicacién; no se concibe una empresa sin la comunicacion, todo lo
contrario, actualmente la comunicacién efectiva en las organizaciones es

parte del éxito empresarial (Traverso Holguin et al., 2017).

Las organizaciones deben contar con estrategias adecuadas que les
permita adaptarse a los cambios, no solo con la idea de difundirlos, sino
para que sus miembros los conozcan, los interpreten y los integren a sus
objetivos personales generando sinergia que coadyuve a alcanzar el logro

institucional (Traverso Holguin et al., 2017).
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La comunicacion efectiva representa un elemento fundamental
indispensable para la integracion y la interaccion del recurso humano en
torno al marco operacional de las organizaciones, permitiendo una
necesaria vinculacioén con la operacion de las estrategias (Traverso Holguin

et al., 2017).

Para lograr una comunicacion efectiva no solo se requiere conocer el
proceso de la comunicacion de una manera integral sino establecer
mecanismos que garanticen que el mensaje que queremos transmitir llegue
de una manera correcta al receptor y que a través de la retroalimentacion
podamos asegurarnos que el mensaje fue recibido con éxito. Este punto es
importante en la estrategia de comunicacion ya que la efectividad en la
transmision del mensaje que involucre los elementos de integracién e
interaccion es fundamental en la construccion de una vision compartida que
oriente los esfuerzos hacia los mismos objetivos tanto organizacionales

como personales (Moreno, 2009).

Requisitos para una comunicacion efectiva

La comunicacion interna como elemento de interaccion. Para lograr una

comunicacion efectiva se deben considerar, entre otros, los siguientes elementos:

* Claridad. La comunicacion debe ser clara, para ello el lenguaje (cédigo)

gue se exprese y la manera de transmitirla (canal), deben ser accesibles y
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entendibles para quien va dirigida. La claridad implica la utilizacién de

términos sencillos que no pretendan ser, ni técnicos, ni sofisticados.

* Integraciéon. La comunicacién debe estar enfocada a servir como lazo
integrador entre los miembros de la empresa, para lograr la cooperacion

necesaria para la realizacion de objetivos.

» Aprovechamiento de la organizacion informal. La comunicacion es mas
efectiva cuando la administracion utiliza la organizacién informal para suplir
canales de informacion formal. Esto no quiere decir que deba sustituirse la
comunicacion informal sino mas bien aprovechar al maximo los beneficios

gue pudieran obtenerse por su flexibilidad.

» Equilibrio. Todo plan de accién debe acompafarse del plan de
comunicacion para quienes intervienen. Mas adelante veremos cémo es
importante conjuntar todos estos elementos en la gestion estratégica de la

comunicacion.

* Moderacién. Estrictamente necesaria y concisa posible.

 Evaluacion. Los sistemas y canales de comunicacidén deben revisarse en

forma periédica (Moreno, 2009).

El entorno globalizado y la diversidad laboral y cultural exigen constantes
readecuaciones y la comunicacién no es la excepcion. Ademas de conocer
y analizar los requisitos para una comunicacion eficiente se hace necesario
conocer también que existen obstaculos que impiden la eficiencia en la

comunicacion tales como: barreras psicolégicas, como son valores,
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emociones, percepciones; barreras fisicas como el ruido; barreras
semanticas, por los significados de las palabras y otras barreras como

interpretaciones, rotulaciones, no escuchar (Traverso Holguin et al., 2017).

Conocer los requisitos y las barreras para una comunicacion eficiente nos
permite establecer programas estratégicos adecuados de comunicacion
gue nos aseguren que el mensaje llegue en la forma que esta planeada y
gue el objetivo de integracion se cumpla logrando unificar los esfuerzos de
la organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos institucionales

(Moreno, 2009).

Recomendaciones para una comunicacion eficaz en las organizaciones

La comunicacion se dibuja como un recurso vital para el funcionamiento de
la organizacion cuyo éxito exige, como punto de partida, un cambio de
valores y de cultura organizativa que haga de ella un verdadero elemento

de competitividad externa.

El mejoramiento continuo de la comunicacién en las organizaciones

puede depender de los siguientes aspectos:

Los directivos de la organizacion deben estar convencidos de la
importancia que tiene la comunicacion con sus colaboradores y hacerlos

parte de todo lo que sucede con la misma.

Asocie las acciones con las palabras.
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Aproveche las redes de informacion interna. Es muy util en los procesos
de cambios de las organizaciones o0 implantacion de nuevos
procedimientos, es decir, crear un ambiente propicio para que los colaboran
retribuyan con buenos resultados. Esto también motiva a los colaboradores

para buscar retroalimentacion que puedan beneficiar a la directiva.

Anticiparse a los hechos informando a los colaboradores lo que podria
suceder con la organizacion, es una estrategia apropiada para contrarrestar
posibles problemas futuros causados por movimientos externos que
puedan afectar a la empresa. Por ejemplo, nuevas leyes gubernamentales
que puedan afectar a la organizacion evitando rumores que perjudiquen el
clima laboral. Gestionar las perspectivas de los colaboradores genera

motivacion ante nuevas oportunidades (Traverso Holguin et al., 2017).

Contextualizacion en la empresa

La Empresa de Desarrollo Urbano EDU, es una empresa Industrial y
Comercial del Estado con personeria juridica, patrimonio propio y
autonomia administrativa y financiera, que tiene como objeto principal la
gestion y operacion urbana e inmobiliaria, el desarrollo, la ejecucién, la
asesoria y la consultoria de planes, programas y proyectos urbanos e
inmobiliarios en los ambitos municipal, departamental, nacional e
internacional.

Mision:

Transformar el habitat mediante la formulacion, disefio, ejecucion, asesoria

y consultoria de proyectos urbanisticos que aportan al desarrollo del
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territorio y al mejoramiento de la calidad de vida, trabajando en articulacion

con la gente.

Vision:

A 2025 estaremos posicionados como una empresa lider en la
transformacion del habitat, incluyente, eficiente y de calidad, logrando
solidez 'y crecimiento econdmico con negocios nhacionales e

internacionales.

Estrategia empresarial:

Transformacion de territorios con inclusién, calidad y respaldo institucional.

Valores Institucionales:
1. Transparencia.

2. Cercania.

3. Liderazgo.

4. Flexibilidad.

5. Pasioén por lo que hacemos.

Objetivos estratégicos:
1. Generar liderazgo orientado al logro en el equipo directivo.
2. Crecimiento economico con sostenibilidad organizacional.

Propésito
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En la EDU entendemos la importancia que tiene apostarle a la innovacion
para lograr impactar positivamente todas las éareas de la entidad,
generando cambios significativos que deriven en crecimiento y
sostenibilidad tanto para la empresa como para la ciudad. Por esto, nos
apoyamos en una cultura innovadora que nos permite reinventarnos
constantemente para responder a los cambios y competencias del entorno,
convirtiéendonos en un referente en la creacion de nuevas y mejores formas

de hacer ciudad.

Innovacion en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG:

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG es una herramienta
qgue simplifica e integra los sistemas de desarrollo administrativo y gestién
de la calidad y los articula con el sistema de control interno, para hacer los

procesos dentro de la entidad mas sencillos y eficientes.

Una de las dimensiones que contempla el modelo de MIPG es la
dimension de Gestion del conocimiento y la innovacion. En la EDU
alineamos nuestras acciones del modelo de innovacién con los propositos
que plantea esta dimension, desarrollando acciones para compartir el
conocimiento generado en la entidad entre nuestros colaboradores, y asi
garantizar su apropiacion y aprovechamiento en las diferentes
dependencias de la entidad. Simultaneamente promovemos el desarrollo
de mecanismos de experimentacion y metodologias de innovacién para la

implementacion de soluciones sostenibles para la entidad.
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El propdsito de esta Dimension es fortalecer de forma transversal a las
demas dimensiones (Direccionamiento Estratégico y Planeacion, Gestion
para el Resultado con Valores, Evaluacion de Resultados, Talento
Humano, Control Interno e Informaciéon y Comunicacion) en cuanto el
conocimiento que se genera o produce en una entidad, es clave para su

aprendizaje y su evolucion (Alcaldia de Medellin, 2021).
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Metodologia
Tipo de estudio
Este trabajo se desarroll6 bajo un enfoque de investigacidbn mixto, pues se
utilizaron técnicas para la recoleccion y analisis de datos de la investigacion cuantitativa
para el cumplimiento de algunos objetivos, y de la misma manera, otros requirieron de
técnicas y andlisis de datos de tipo cualitativo. Este proyecto es de caracter descriptivo,

observacional, transversal.

Poblacion

Empresas de desarrollo urbano de los municipios del Valle de Aburra.

Muestra

Se analizaron boletines internos de cuatro empresas de desarrollo urbano
municipal en el Valle de Aburr4. Estas empresas incluyeron a la EDU (Empresa de
Desarrollo Urbano de Medellin), que fue el sitio de la practica y adicionalmente: Alcaldia
de Medellin, Agencia de Cooperaciéon e Inversion de Medellin (ACI) y la Agencia de

Desarrollo Local de Itagui (ADELI).

Unidad de andlisis

Boletines internos en las empresas evaluadas

Criterios de inclusion

Empresas del conglomerado publico de Medellin o similares.
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Recoleccidn de lainformacién

La informacién que se requirié para el presente trabajo provino tanto de fuentes
primarias como de fuentes secundarias. En relacién con las primeras, se utilizaron
encuestas y entrevistas, y en relacion con las segundas, se realizo la revision de
documentos corporativos, tanto propios como pertenecientes a otras organizaciones. La
observacion participante también estuvo presente en este proyecto, como técnica de

recoleccion de datos.

A continuacion, se exponen los métodos empleados para la consecucion de cada

uno de los objetivos especificos:

Para el objetivo especifico 1

“Desarrollar un analisis de las caracteristicas del boletin “Manos a la obra”.

Para el desarrollo de este objetivo se realizé un estudio a profundidad de las
caracteristicas del boletin “Manos a la obra” al momento del inicio de la practica. Este
analisis se hizo desde el contenido (qué tipo de elementos periodisticos y comunicativos
se utilizan y con qué fin), disefio (cuéles son las particularidades visuales y de qué forma
y qué herramientas se utilizan para llevar esta informacion al receptor (publico interno de
la EDU); y usabilidad (facilidad con que las personas pueden acceder e interactuar en el

boletin).

En la via de describir adecuadamente las bondades y aspectos a mejorar del
boletin “Manos a la obra” se realizd un ejercicio de Benchmarking que permitiera
comparar el boletin de la EDU con aquellos de empresas similares; se analizaron

entonces tanto las similitudes y diferencias; las debilidades y fortalezas, etc. arrojando
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una idea mas objetiva de la situacion del boletin en el momento inicial de la practica y

visualizar facilmente posibles puntos de intervencion para mejorarlo.

Otro mecanismo de recoleccidon de informacion en este objetivo fue la encuesta
de satisfaccion al publico interno de la EDU en el momento inicial de la practica. Esta
encuesta fue elaborada por la Direccion de Gestidn Social y Comunicaciones de la

empresa y consistié en las siguientes preguntas:

1. ¢Los medios utilizados para difundir la informacion interna han sido
adecuados, suficientes y accesibles? (Boletin interno ‘Manos a la obra’,
carteleras ascensores y campafias internas).

2. ¢Qué otros medios sugeririan?

3. ¢Permitiria el envio de informacion institucional, en caso de ser necesario
a tu WhatsApp?

4. ¢La informacion entregada por medio de los espacios y canales de
comunicacién ha sido clara, veraz y oportuna?

5. ¢Lainformacion entregada permitié el conocimiento de la gestion realizada
en la entidad?

6. ¢En qué formato te gustaria recibir la informacion de la entidad? (video,

podcast, cronica escrita, infografico (imagenes, descripciones y cifras).

Finalmente, mediante el método de entrevistas estructuradas, se conto con la
percepcion de la Comunicadora y Editora de Contenido de la EDU acerca del estado
actual del boletin (en el momento del inicio de la practica) y cuales sus expectativas a

futuro con “Manos a la obra”.
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Las preguntas fueron:

1. ¢Cuél es el escenario ideal desde la Direccibn de Gestidn Social y
Comunicaciones para el boletin interno “Manos a la obra”?
2. ¢Qué retos y elementos estratégicos tiene el boletin “Manos a la obra”?

3. ¢Qué se espera lograr en un futuro con el boletin?

Para el objetivo especifico 2
“Establecer un plan de fortalecimiento del boletin ‘Manos a la obra’ desde el

contenido, la estética y la usabilidad”.

A partir de los resultados obtenidos en el objetivo especifico 1, es decir, el
diagndéstico y caracterizacion del estado del boletin al inicio de la practica, se instauraron

algunas medidas como un plan de apoyo y fortalecimiento consistentes en:

- Consejo _de redaccién _semanal: con la informacion susceptible de ser

publicada, generada al interior de cada una de las unidades de la empresa,
se tomaba la decision del contenido pertinente para cada edicidn, asi como
la mejor manera de presentarla. Este consejo estuvo conformado por la

Comunicadora y Editora de Contenido, la Disefiadora y dos practicantes.

- Delegacion para el desarrollo de cada seccion: el paso a seguir es que el

practicante delegaba entre los miembros del equipo de comunicaciones,
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los diferentes temas a desarrollar. Posteriormente se recibian todas las
notas y se elaboraba el boletin.

- Revision y aprobacion: una vez elaborado el boletin por el practicante, la

aprobacion final estaba en manos de la editora y disefiadora y se procedia
a su publicacién.  La estructura establecida en la empresa fue apoyada
desde las mejoras en diseflo y contenido informativo por parte del

practicante.

Para el objetivo especifico 3
“Proponer un plan de divulgacién para el boletin ‘Manos a la obra”. Para esta
propuesta, como una entrega final por parte del practicante a la empresa EDU, se requirié

de los siguientes elementos:

- Evaluacion del boletin durante el tiempo de la practica. Esta evaluacion se
hizo mediante encuesta de satisfaccion al puablico interno elaborada por la
Direccion de Gestion Social y Comunicaciones de la empresa y consistio
en las siguientes preguntas:

1. ¢Los medios utilizados para difundir la informacion interna han sido
adecuados, suficientes y accesibles? (Boletin interno ‘Manos a la obra’,
carteleras ascensores y camparfas internas).

2. ¢La informacion entregada por medio de los espacios y canales de
comunicacién ha sido clara, veraz y oportuna?

3. ¢Lainformacion entregada permitié el conocimiento de la gestion realizada

en la entidad?
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- Otro elemento tomado en cuenta para la propuesta final, fue la entrevista
estructurada realizada a la Comunicadora y Editora de Contenido de la
EDU sobre todo en lo relativo a sus expectativas a futuro con “Manos a la
obra”.

- Otro elemento para la propuesta fue el benchmarking realizado en el

objetivo especifico 1.

Analisis de la Informacion: El procesamiento de la informacion de tipo cuantitativo

recolectada en el trabajo, se llevé a cabo por medio de una base de datos en Excel. El

resto de la informacion del trabajo es netamente descriptivo.



Grafica 1. Metodologia
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Enfoque Tipo de Fuente
estudio

Entrevista Cualitativo Descriptiva Primaria
estructurada

Encuesta de Cualitativo Descriptiva Primaria
satisfaccion y Cuantitativo

Benchmarking Cualitativo Descriptivo Secundaria

Observacion Cualitativo Observacional Primario
participante
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Analisis de resultados

Caracteristicas del ‘Manos a la obra’

Es un boletin digital dirigido al puablico interno de la Empresa de Desarrollo Urbano
de Medellin, ente descentralizado de la Alcaldia. Enviado semanalmente de forma
masiva con la herramienta Constant Contact al correo electronico institucional de cada
vinculado y contratista, especificamente todos los lunes. Este, desde su creacion, tiene
como objetivo refrescar la narrativa con la que la EDU emite informacion de actualidad

para sus colaboradores.

Este, entrega informacion sobre los acontecimientos, logros y nuevos retos dentro
de la empresa. Esta dividido en cinco secciones de la siguiente manera: La noticia, La

cronica, El video de la semana, El recomendado, Nuestra gente, Al derecho y Te interesa.

Cada seccion tiene un nivel diferente, acorde con el peso informativo de su

contenido. Semanalmente, en un Consejo de Redaccion, se definen los temas a publicar.

Tiene una presentacién vertical en la que el lector debe hacer scroll por cada

seccion.

Para analizar a profundidad las caracteristicas del boletin, vamos a tener en

cuenta tres factores fundamentales: disefio, usabilidad y contenido.



Disefio y usabilidad

Figura 1

Boletin #15.- D 27 de septiembre al 1 d2 octubre de 2021

A LA OBRA
A edu

HISTORIAS

e informacién para tu dia a dia

* LA NOTICIA »

estar informados nos interesa a todos

DE VISITA EN LOS INTERCAMBIOS

estuvo solo, ¢l gerente de nuestra empresa Wikder
Hatasa Urrego y el metro

* LA CRONICA

historias que nos informan y ensefian

"LA ESCUELA EMPEZO EN
UNA CASA Y VEALA AHORA"

APRENDAMOS CAPACIDAD 0JO A LA SALUD

£Sabias que 13 EDU tiene 5 {Eatin lodas 1as personas  Las prncpaies remiiones

£Conoces sus nombres y o un contrato? 1 Congreso 1 EPS es por nulkcién y

que cadauno sigafica?  cambid el adopasadola  ackvidad fisica. Nosokros
o0 2l respecto.  tenemos una forma de

cree y crea cutura Conoce aqui las novedades. - ayudade.

Q000 ...uiwe

Aspecto limpio,
colores sobrios y
representativos,

buenos contrastes.

Todo esto, ayuda
para una facil y
agradable lectura.

Mucho orden, la
estructura es
clasica.

Cada seccion
muestra un titulo,
fotografia y lead.

Se debe hacer clic
en 'leer mas' para
comprender los

textos al completo.

Intuitivo y de facil
scroll.
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Contenido

Figura 2

Boletin #15 - Del 27 de septiembre al 1 de octubre de 2021

Hola, Juan Manuel, estas son las noticias de la semana.

MANOS

A LA OBRA

Contiene fecha,

numeracion del

boletin y saludo
personalizado para
cada colaborador.

El banner inicial da la bienvenida e invita a leer las noticias de la semana. Cuenta
con una imagen que hace alusion a una de las labores mas importantes de la entidad,

las obras que transforman a Medellin.
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Figura 3

HISTORIAS
e informacién para tu dia a dia
Contiene un titulo
Illamativo, fotografia
y lead o encabezado,
que invite al receptor
a continuar con la
lectura.

* LA NOTICIA »

estar informados nos interesa a todos

DE VISITA EN LOS INTERCAMBIOS

El alcalde de Medellin, Daniel Quintero Calle. estuvo visitando los intercambios viales de
la 80 para verificar su avance. No estuvo solo, el gerente de nuestra empresa Wilder

ia lo 6 junto a la ia de Natalia Urrego y el metro Para leer el texto completo
de Medellin. Conoce como nos fue en la visita debe hacer clic acd y lo

redirigird a un PDF.

En la seccion de ‘La noticia’ se aborda el tema mas importante de la semana, ya
sea que ha ocurrido en el trascurso de la anterior —entre martes y viernes- o que ocurrira

en la presente.

Este texto se hace en formato noticia, de la forma menos extensa posible, pero
siempre con la intensién de responder las cinco W (qué, quién, cdmo, cuando y por qué)

y cumplir con la estructura de piramide invertida.
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Figura 4

Al hacer clic en ‘leer mas’ el lector sera redirigido a un PDF en el que podré leer

la noticia completa.



Figura 5

Debe hacer clic acd para
ser redirigido a la pagina
de YouTube de |a EDU.
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=3 VIDEO

LA SEMANA

Como Empresa de
Desarrollo Urbano de
Medellin nos importa cuidar
nuestra #EcoCiudad
Aprende como puedes

hacerlo en la sede.

Esta seccion
trae una breve
explicacion o
invitacién para
visualizar el
video.

El video de la semana es aquel que ha sido mas destacado dentro del material

audiovisual producido en la entidad y publicado en las redes sociales. En ocasiones, el

video tiene un contenido interno y pretende llevar informacion a los colaboradores o

mostrar actividades dentro de la entidad en las que ellos hayan tenido participacion.
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Figura 6

Al igual que la
= noticia, también
* LA CRONICA = contiene un titulo

historias que nos informan y ensenan llamativo,

p fotografia y lead o
"LA ESCUELA EMPEZO EN 8 y
UNA CASA Y VEALA AHORA" ICULELLEEL R UL
invite al receptor a
Luz Mery y Amparo llevan ya val =
décadas viviendo en el barrio Alejand continuar con la
Echavamia. Y aunque entre risas evita lectura.
especificar cuantas son para que nadie le
calcule la edad, lo que si dicen con
contundencia es el orgullo que como
exalumnas de la escuela del barrio les
prod su fr ion. Te t
i su historia. Para leer el texto completo

debe hacer clic acd y lo

a redirigird a un PDF.

En ‘La crénica’ se suelen contar historias interesantes que ocurren dentro de las
obras que ejecuta la Empresa de Desarrollo Urbano de Medellin, testimonios y cambios
significativos en la vida de los habitantes de la ciudad luego de las intervenciones en

infraestructura que realiza la entidad.



Figura 7

Contiene una
fotografia del
protagonista de la
seccion.

Figura 8

JORGE

ZAMARRA

ZAMARRA

CLIC AQui a
A

Para leer el texto completo
debe hacer clic acd y lo
redirigira a un PDF.

conocen e
NUEVO METROCABLE PIC
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En este, un integrante aleatorio de la empresa recomienda lugares, series, libros
o0 actividades interesantes para los demas; incluso puede dar a conocer su
emprendimiento, si es el caso. Esto definitivamente hace sentir al publico interno mucho

mas apropiado y escuchado dentro de la entidad.

Figura 9

AL DERECHO TE INTERESA
conocer nuestra nuestros derechos aprender siempre
gente nos acerca son importantes serd interesante
- Esta seccion

. \ esta dividida
0‘% A 1. " en tres, y cada
#

m‘

una cuenta con
imagen y
entradilla.
APRENDAMOS CAPACIDAD 0JO A LA SALUD

¢ Sabias que la EDU tiene 5  ;Estan todas las Las princi isi
valores izaci 2, i para celebrar de los colaboradores EDU a
<+ Conoces sus nombres y lo  un contrato? El Congreso la EPS es por nutricion y
que cada uno significa? cambio el afio pasado la actividad fisica. Nosotros
Desci con 2 ividad al una forma de

cree y crea cultura Conoce aqui las novedades. ayudarte.

rmm )

www.edu.gov.co
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Figura 10

AL DERECHO TE INTERESA
conocer nuestra nuestros derechos apr
gente nos acerca son importantes se tere

@

APRENDAMOS CAPACIDAD 0JO A LA SALUD

.Sabias que la EDU tiene 5 ;Estan todas las personas  Las principales remisiones Para leer el texto

valores organizacionales?,  capacitadas para celebrar de los colaboradores EDU a

iConoces sus nombres y lo un contrato? El Congreso Ia EPS es por nutricion y Comp/eto debe hacer
que cada uno significa? cambib el afio pasado la aclividad fisica. Nosotros i 7 irigira
Descibrelos con nosofros:  normatividad al respecto. tenemos una forma de clic acd 4 lo red/rlg/ra
cree y crea cultura Conoce aqui las novedades. ayudarte a un PDF.

mm (s wis[+]

Este banner final,
muestra las redes
sociales y pagina
web de la entidad,
pero no contiene
hipervinculos.

Esta ultima seccion esta dividida en tres; Nuestra gente, Al derecho y Te interesa.
Son notas cortas que buscan informar y dar a conocer aspectos no tan llamativos, pero
no menos importantes. Reconocimientos a compaferos, actividades dentro de la entidad,
informacion de caracter juridico, refrescar normas, derechos y deberes que hay dentro

de la entidad, etc.
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Benchmarking

Con este mecanismo de andlisis se quiere comparar diferentes elementos del
‘Manos a la obra’ con otros boletines internos de empresas similares a la Empresa de
Desarrollo Urbano de Medellin; asi, extraer conclusiones, detectar debilidades y

fortalezas y encontrar rasgos y herramientas interesantes.

Para este estudio, se tomd como muestra los boletines internos de tres entidades
diferentes, la Alcaldia de Medellin, la Agencia de Cooperacién e Inversion (ACI) y

Agencia de Desarrollo Local de Itagui.

Los conceptos a analizar y comparar fueron, el contenido, la usabilidad, el disefio,
la frecuencia y la temporalidad y se detectaron aspectos negativos, positivos e

interesantes.



Figura 11

AL DIA - ALCALDIA
DE MEDELLIN

Gecempeho inctitucional obrecatiente.

el por ol

1o caicia i ccuipas ol primes ke cn un puntaje Se 90.4, wenc 100 o
mivime s ograr.

CREATIVAS

COMUNICAMOS -
ACI MEDELLIN
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iQUE NOTA! -

BOLETIN INTERNO INFORMATIVO N* 4
JUNIO 2022

ADECUAMOS LOS ESCENARIOS RECREATIVOS Y DEPORTIVOS DE
MAGUI

CONTROL INTERNO NOS CUENTA

Campatia e sulocantrel 2072
8cina ¢ Comtral mtcrae ADEL

WANEIG DE LAS EMOCIONES
CAMPARA DE AUTOCONTROL

La Oficina de Control Interno de Gestién de la Agencia de Desarrollo
Local de itagisi-ADEL l-invita 2 los funcionarios y colsboradores a estar
atentos alas actividades que se desarrollardn con motivo de fa campafa
de la cultura del autocontrol, que tendrs como tema principal el manejo
de Jas emociones.

VALOR DEL MES: DILIGENCIA
La diligencia es |a virtud cardinal con la que se combate la pereza. La

diigencia procede del latin difigere que significa cuidar. Forma parte de s
virtud de ta caridad ya que estd motivada por el amor.

/A ADELI

Dlﬁr,mrln

SOMOS UNA GRAN FAMILIA

Celebramos juntos el dia del parde

Y... iNo te pierdas!

Dia def Pade




Figura 12
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USABILIDAD

BOLETIN INTERNO

Comparativa con entidades similares a la
Empresa de Desarrollo Urbano de Medellin

MAMOS A LA
OBRA - EDU

- Divulgado can la
herramienta Constant
Contact.

- Cada zeccldn
muestra un titulo,
fotagrafia y lead.

- Debe hacer clic en
‘leer mas' para
comprender los
textos al completo.

-Intuitivo y facll scroll.

AL DiA - ALCALDIA

DE MEDELLIN

- Imagenas

Predlseﬁadas (titula,

ot y texto) con

hipervinculas hacla la
Ina weh.

-Fécil lectura, debe
hacer clic en ‘lear
mas' o en la Imagen
salo sl quiere datos
mas especificas.

-Comprensidn tatal
solo com scroll

ACI MEDELLIN -
COMUNICAMOS

- Compartido enun
PDF predisefiado.

- Facil lecturabilidad.

-Toda la
informacidn dentro
de un solo PDF.

- Comprensién total
solo con scroll.

ADELI - ;QUE
NOTA!

- Divulgado con la
herramienta
Mailchimp.

Facil lecturabilidad.
-Toda la
informacidn dentro
de un solo POF.

- Comprensian total
solo con soroll.
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Figura 13
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TEMPORALIDAD

MAMNOS A LA

OBRA - EDU

- Se publica todos
los lunes.

AL DIA - ALCALDIA COMUNICAMOS -

DE MEDELLIN ACI MEDELLIN

-%e publica todos los - 5& publica una vez
lunes, miércoles v al mes.
viernes.

- En ocasiones es
necesario algunos
extraordinarios.

iQUE NOTA! -
ADELI

- Se publica una vez
al mes.
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Figura 14

POSITIVO
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INTERESANTE

MAMNOS A LA AL DIA - ALCALDIA
OBRA - EDU DE MEDELLIN

- Aunque tener
hipervinculos es
impaortante, en esta
caso debeamaos clicar
siempre para
obtener informacion
completa.

- Pocos formatos
informativos, poca
multimedia.

- Sensacion de
desorden.

- Paraddjicamente
las redes sociales no
tienen
hipervinculos.

COMUNICAMOS -

ACI MEDELLIN

- Pocos formatos
informativos, poca
multimadia.

iQUE NOTA! -
ADELI

- Pocos formatos
informativos, poca
multimeadia.

- Sensacidn de
desorden.
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Entrevista
“Lograr el 100 % de lecturabilidad”

Para conocer de primera mano y entender en qué punto se encuentra el boletin y
hacia donde esperan dirigirse, hablamos con la comunicadora y editora de contenidos

de la Empresa de Desarrollo Urbano de Medellin, Adriana Lucia Puentes.

¢, Cual es el escenario ideal desde ladireccidon de Gestion Social y Comunicaciones
con el boletin interno ‘Manos a la obra’?

Es lograr un 100 % de lecturabilidad en todos los colaboradores EDU. La EDU
tiene tres tipos de contratos de trabajo distintos (vinculados, contratistas y empleados en
mision) y aungque no lo queremos, algunos no estan tan ligados a la empresa como
guisiéramos. Entonces, los vinculados estdn mas comprometidos, es gente que lee el
boletin, que esta pendiente, que sabe qué esta haciendo la empresa; mientras que los
contratistas y los empleados en mision, son personas que de una u otra forma no sienten
gue el boletin les esta hablando a ellos, aunque desde las comunicaciones siempre
intentamos tener informacion para ellos especialmente, pero todavia no lo ven asi,
porque parece que es una comunicacion interna y, como interna, se entiende solo para

vinculados.

Nuestro trabajo y nuestro ideal es que todas las personas que son colaboradores
EDU, sin importar el tipo de contrato, sientan que les estamos hablando directamente a

ellos y por supuesto, lograr el 100 % de lecturabilidad.
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¢ Qué retos y elementos estratégicos tiene el ‘Manos a la Obra’?

El reto mas grande del ‘Manos a la obra’ es lograr que la gente lea todo el boletin,
que den clic en todos los contenidos. ¢Qué estrategias utilizamos para lograrlo?
Cambiamos el disefio del boletin para que tenga una estructura muy parecida a lo que
utilizan los portales web; imagenes muy dicientes, titulos y entradillas que inviten al clic,
no entregarle toda la informacion porque a veces la gente no se quedaba para leer todo,
y pensamos que con este disefio se puede sentir como algo mas serio, que se presenta

mejor el contenido.

Otra de las estrategias fue utilizar siempre un video en la publicacién, buscando

gue la gente consuma un contenido diferente, que pueda crear como un vinculo.

Nota: El boletin anterior “1,2,3’ tenia una estructura diferente.

¢, Qué se esperalograr en un futuro con el boletin?
Que las publicaciones que se hacen alli puedan llegar a ser parte de las
conversaciones de pasillo en la EDU, que podamos tirar chivas, exclusivas, descuentos,

informacién que después sea comentada entre los colaboradores EDU.
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Encuesta de Satisfaccion Comunicaciones EDU Junio del 2021
Realizado por la direccién de Gestién Social y Comunicaciones de la EDU cada
seis meses, para evaluar la eficacia y el recibimiento que tienen las técnicas,

herramientas y medios utilizados para comunicar la informacion de la entidad.

El sondeo se hace con el formato de Formularios Google, tiene cuatro opciones
de respuesta: siempre (azul), casi siempre (rojo), algunas veces (naranja) y nunca

(verde).

Figura 15

¢Los medios utilizados para difundir la informacion interna han sido adecuados, suficientes y
accesibles? (Boletin interno 'Manos a la obra’, carteleras ascensores y campanas internas).

70 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Nunca

El 67,1 % y el 25,7 % de los colaboradores, piensan que los medios utilizados
para difundir la informacion interna ‘siempre’ y ‘casi siempre’ han sido adecuados,

suficientes y accesibles. Sumando un 92,8 % de satisfaccion.
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Hay que resaltar que ningun usuario marco la opcion ‘nunca’ y solo el 7,1 % piensa

que ‘algunas veces’ los medios de difusion han sido adecuados.

Aun asi, el objetivo es poder comunicar la informacion de forma efectiva siempre,

por lo que se les pregunt6 qué otros medios sugeririan.

Figura 16

Pregunta de caracter no obligatorio.

i Qué otros medios sugeriria?

27 respuestas

Ninguno

Whatsapp

correo electrénico

No se me ocurre ninguno nuevo
Chats Whatsapp

WHATHSAPP

a través de las madrinas quienes se encargaran de difundir la informacién por medio del WhatsApp del grupo
al que pertenezcan

difusion por wathsapp
Teams

que la informacién se de por medio de jefes, en los comités, que en los mismos comités se transmita la
importancia de leer los boletines internos de participar de las actividades que cada area ejecuta
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Figura 17

Campafias informativas con personas encarnando personajes particulares de acuerdo a la campafia
comunicacional que se requiera impartir al personal

grupo de Whatsaapp

whatssap

podcast, novelas radiales

Via WhatsApp

Deberian alimentar tambien la informacion en Linkedin, es una buena red empresarial
Canales mas directos, la gente no revisa correos

whatssapp, periodico impreso

INFORMACION EN LAS SEDES ALTERNAS

Sugiero un boletin interno mas "agradable”, la estructura del boletin manos a la obra, hace que uno se aburra
de leerlo

Whatsapp
Publicidad por redes sociales, whatsapp

Chats de subgerencias

Luego de recibir las respuestas, la aplicacion WhatsApp es uno de los medios mas
sugeridos por los colaboradores de la entidad. En este caso, es pertinente estudiar qué
tan apropiado es utilizar una herramienta de caracter personal e incluso algo informal,
mas asociada a conversaciones del dia a dia con familia y amigos. sin dejar de lado que
ya existe el correo institucional, el cual es considerado el medio oficial para la entrega de

informacion.

Para poder contrastar esta opcion, se hizo la siguiente pregunta:
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Figura 18

De carécter obligatorio.

¢Permitirias el envio de informacion institucional, en caso de ser necesario, a tu WhatsApp?

70 respuestas

®si

B -

Esta respuesta nos deja ver que un 82,9 % de los colaboradores permitiria recibir

informacién via WhatsApp y un 17,1 % no esté de acuerdo.

En el afio 2021, WhatsApp sigue liderando la lista de aplicaciones de mensajeria
instantanea, con un aproximado de 2 billones de descargas a nivel mundial, segun las

cifras de Statista, 2021. (Fernandez, 2021)

La comodidad que ofrece este tipo de aplicaciones es innegable, y seguro es un
canal mas eficaz para compatrtir informaciéon de forma urgente e inmediata, mucho mas
funcional en formatos como campafias internas y mensajes informativos basicos que se
presentan en el trascurso de los dias, pero ¢realmente es un canal propicio para enviar

un boletin interno?



Figura 19

¢La informacién entregada permitié el conocimiento de la gestion realizada en la entidad?

@ Siempre

@ Casi siempre

¥ Algunas veces
> @ Nunca

70 respuestas

¢La informacion entregada por medio de los espacios y canales de comunicacion ha sido

clara, veraz y oportuna?
@ Siempre
@ Casl siempre
Algunas veces
@ Nunca

70 respuestas
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[m]

Con un porcentaje de 92,9 % (siempre + casi siempre) en la primera gréaficay 95,3

% (siempre + casi siempre) en la segunda, el personal coincide en que la informacion

entregada ha sido clara y ha permitido conocer la gestion realizada por la entidad.
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Figura 20

¢En que formato te gustaria recibir la informacion de la entidad?

70 respuestas

® Video
@ Podcast
Cronica escrita

@ Infografico (imagenes, descripciones y
cifras)

Con 44,3 % y 42,9 % los usuarios prefieren recibir la informacion en formato de

video o infografico respectivamente.

El porcentaje de personas que prefieren leer una crénica es bastante bajo, 5,7 %,
ademas, es una sefal de alerta, pues este es uno de los formatos que hacen parte del

boletin ‘Manos a la obra’.

Conclusiones

Los porcentajes de satisfaccion son buenos, siempre por encima del 90 %, pero
gueda claro que el receptor prefiere algo mas inmediato, que esté mas asociado a una
aplicacién movil de alto uso y que se inclina por un formato que le entregue mayor

informacion en el menor tiempo posible, como videos o infograficos.

Por lo anterior no se debe descartar una fusion de formatos. Noticias con mas

infogréficos y por qué no, cronicas en formato podcast.
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Luego de participar activamente en varios ‘Manos a la obra’, se llegd a la
conclusion que el banner inicial, siempre con la misma fotografia podria llegar a ser
repetitivo para el publico y hasta pensar que era una edicion anterior, por lo que se realizé
un paquete de imagenes de trabajadores en obra, similar a la inicial, y rotarlas en cada
entrega del boletin, asi poder tener la certeza de generar curiosidad y la sensacién de

ser algo nuevo para el receptor.

Como novedad, en la entidad se llevé a cabo la ‘Semana de la innovacion’ en el
mes de noviembre, iniciativa que generd varias actividades internas, por lo que fue
necesario abrir un espacio en el boletin para interactuar con los colaboradores. Ademas,
esa misma semana se celebr6 el Dia Mundial del Urbanismo, celebracion plenamente
identificada con los valores, la mision y visién de la EDU, lo cual no se podia pasar por
alto. Por esto la edicibn numero 21 tiene dos banners donde se comunican los dos

anteriores aspectos relevantes.

A raiz de estos eventos, en conjunto con los demas encargados de la elaboracion
del boletin, se tuvo la idea de mantener un banner mas en el ‘Manos a la obra’, cuando
fuese necesario y asi romper un poco el esquema habitual y de paso informar sobre
situaciones que generalmente eran advertidas con una imagen disefiada y enviada al
correo institucional o por los grupos de WhatsApp de cada subgerencia, como campafas

internas, formularios y eventos.



Figura 21

Soletin #26- Del 8 3l 10 de diciemive de 2021

Hola, Juan Manwel. estas 50 las noticias de 3 semana.

Cambio de
fotografia del
banner inicial y

adorno navideno
HISTORIAS

e informacion para tu dia a dia

* LA NOTICIA »

estar informados nos interesa a todos

MAS CONEXION PARA LA COMUNA 13

Sequimos ransformando vidas en la Comuna 13, las obras del Sendero de Conexd
beneficaran 3 14000 personas. Esta obra conecta el sendero con las es
integral del Proyecto Urbano Infegral (PUI) de I3 comuna

LUCIA PUENTES

cLIC AQul a

AL DEREC

tonocer nuestra
gente nos acerca

RECONOCIMIENTO GESTION DEL LLEGO LA HOR

A LOS MEJORES RIESGO DE AYUDAR
C: d Est: La navidad es la época’
destacados por su iderazgo. con la lucha contra i3 perfecta para compartr,
pasién por en, 0N por 850 es. A

ia, cercaniay  impor solidarios. Ayldanos
flexiblidad compaReros que  constantemente la a alegrar alos nifios y
5 adultes o

nesgoy = pacidad de La
Fundacion Angel de Li

Inclusion de banner
que invita a la
interacciony

contiene
informacion.

\’qtg por el compariero d
dependencia mas Ecoldg
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Encuesta de satisfaccién comunicaciones EDU diciembre del 2021

Figura 22

¢:Los medios utilizados para difundir la informacion interna han sido adecuados, suficientes y
accesibles? (Boletin interno 'Manos a la obra', carteleras ascensores y campanas internas).

58 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Nunca

El 55,2 % y el 37,9 % de los colaboradores, piensan que los medios utilizados
para difundir la informacién interna ‘siempre’ y ‘casi siempre’ han sido adecuados,

suficientes y accesibles. Sumando un 93,1 % de satisfaccion.

Pero, con respecto a la encuesta realizada en junio pasado, el porcentaje de
‘Siempre’ disminuyd considerablemente pasando de un 67,1 % a 55,2 %, con una

diferencia de 11,9 %.

Por su parte el ‘Casi siempre’ aumento de 25,7 % a 37,9 %, con una diferencia de
12,2 %, numeros que evidentemente son provenientes de la primera opcién hacia la

segunda.
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Realmente el sondeo sigue mostrando resultados de satisfaccion altos en la
sumatoria total, incluso subiendo, pero si es pertinente encontrar el por qué la

‘excelencia’ disminuyd y se vio reflejada en el siguiente nivel, ‘sobresaliente’.

Figura 23

¢Lainformacion entregada por medio de los espacios y canales de comunicacion ha sido E]

clara, veraz y oportuna?
@ Siempre
@ Casi siempre
Algunas veces
@® Nunca

58 respuestas

¢La informacion entregada permitio el conocimiento de la gestion realizada en la entidad?

58 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Nunca

Un 70,7 % de los usuarios considera que la informacion ha sido clara, veraz y
oportuna siempre, y un 25,9 % estima que casi siempre. Cifras muy similares a las

respuestas de seis meses atras, lo cual es bueno.

Conclusiones
Los resultados en comparacion con la ultima encuesta realizada no varian mucho,
la respuesta positiva sigue siendo bastante alta, pero, aun asi, ha tomado mas

protagonismo la opcidn de respuesta ‘casi siempre’.

Los numeros no mienten, lo cual no quiere decir que debemos confiar ciegamente

en los resultados, pues también debemos tener en cuenta los aspectos cualitativos, no
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solo dentro de las encuestas, como las preguntas abiertas, sino en las acciones y

reacciones que se generan a menudo en los espacios de trabajo.

Convivir con los colaboradores de la EDU ofrece la oportunidad de, en
conversaciones distendidas, poder poner a prueba qué tanto las personas leen y hacen
clic en los contenidos del boletin ‘Manos a la obra’. Y esto nos ha llevado a la conclusion
y a entender que lastimosamente muy pocas personas estan enteradas de los temas
recientemente anotados en el boletin. Podemos ver aca reflejado uno de los puntos
importantes apuntados por Adriana Puentes, cuando se le preguntd sobre como veia el
futuro del ‘Manos a la obra’ y respondié que esperaban poder lograr que los contenidos

informados sean tema de conversacion en los pasillos de la entidad.

Otro de los aspectos importantes a tener en cuenta en la merma de los lectores
activos del boletin, es el entorno de trabajo, pues debemos recordar que para resguardar
la salud publica del pais y disminuir los riesgos de contagios por la Covid-19, la entidad
pasé por una alternancia entre virtualidad y presencialidad la mayoria de los primeros
meses del afio 2021, siendo el trabajo desde casa la alternativa mas importante. Aquello
nos da a concluir que los colaboradores tenian mas tiempos muertos dentro de su labor,
estaban constantemente conectados a los medios de comunicacion digitales de la
entidad, la revisién del correo era mas imprescindible que nunca y la lectura del boletin
terminaba convirtiéndose en una de las pocas formas de informarse y conocer como iba

la empresa, ya que el voz a voz entre comparieros era infimo.
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Propuesta de plan de divulgacion

Con el fin de mejorar y fortalecer el engagement con el publico interno de la EDU,
a quien va dirigido el boletin interno ‘Manos a la obra’; se propone un nuevo plan de
divulgacion con aspectos especificos, con la idea de llevar a cabo algunas estrategias y
acciones que ayuden a cumplir los objetivos de la direccion de Gestion Social y

Comunicaciones.

El ejercicio de benchmarking nos ayudd a encontrar varias falencias, pero sin
duda, también demuestra que el ‘Manos a la obra’ es un producto informativo muy
completo. Por esto, continuar con la estructura, el disefio y los diferentes textos
periodisticos (noticia, cronica, entrevista, notas cortas) es fundamental, pues el contenido
no parece ser un problema, todo lo contrario, es robusto, concreto y claro. Ademas,

incluye elementos audiovisuales como videos, lo que lo acerca a un producto multimedia.

La usabilidad puede ser uno de los puntos mas flojos del boletin, la misma
extension hace que el usuario deba hacer muchos clics para acceder a la informacion,
cada seccion contiene un hipervinculo ‘leer mas’ que enlaza con un PDF y abre una
nueva pestafia en el navegador, lo que hace que el publico deba leer el articulo, cerrarlo
y volver de nuevo a la portada -en la pestafia anterior- para leer el siguiente, repitiendo
el proceso hasta en siete ocasiones. Todo esto en la estructura basica, porque si
hablamos de las ediciones que cuentan con banners adicionales, la cantidad de clics

aumenta.

Estrategias y acciones
Con base en lo anterior, es importante rebajar lo maximo posible la cantidad de

movimientos que tiene que realizar el usuario. Todos los boletines de empresas similares
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gue se analizaron tienen algo en comun; entregan la toda la informacion en una sola

pagina, hacer clic solo es necesario en momentos muy especificos.

Por esto una de las primeras acciones a tomar es unificar el boletin en una sola
pagina o PDF; la portada que llega al correo institucional seguira intacta, pero, afiadir un
enlace que invite a hacer una lectura completa, ejemplo ‘sigue leyendo’, y este aterrice
al usuario en una ventana donde podra leer todas las secciones solo con hacer scroll

dentro de la pagina.

Uno de los vacios que tiene el boletin es que es imposible saber si el receptor
verdaderamente hizo clic, por lo que no se puede contabilizar la cantidad de
colaboradores que lo leen. Todo esto es porque el ‘leer mas’ redirige a un PDF comun,
haciendo que el hipervinculo sea ineficiente. En consecuencia, seria ideal que el boletin
estuviese alojado en la pagina web de la EDU o en su intranet, de esta manera poder
llevar las estadisticas con mucho mas sentido. Ademas, también permitiria que todos los

boletines publicados queden alli, y asi, tener un registro mas seguro y estructurado.

La opcion mas factible de seguro sea la intranet, pues en el ‘Manos a la obra’ se
tocan temas de interés interno y ese seria la plataforma méas adecuada. Pero aca
encontramos otra dificultad, esta plataforma es muy poco usada por los colaboradores,
por tanto, antes de alojar el boletin alli, se debe hacer una reinducciéon con las
caracteristicas basicas de la herramienta, recalcar la importancia que tendra en adelante

y mostrar sus beneficios.

Por dltimo y teniendo en cuenta los resultados arrojados por la encuesta de

satisfaccion realizada en junio de 2021, el aplicativo de mensajeria instantanea
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WhatsApp puede convertirse en una herramienta muy fructifera, sabiendo que muchos
colaboradores sugirieron este medio como canal informativo, en una respuesta abierta y
un 82,9 % respondi6é positivamente ante la posibilidad de llevarlo a cabo, en una

respuesta de si o no.

Conviene subrayar que WhatsApp es considerado un canal informal, pero en este
caso no se abordaria como un chat cotidiano sino utilizarlo como un instrumento de aviso,
es decir, crear un usuario empresarial de la EDU con la extension de WhatsApp Business
gue solo envie un mensaje recordando a los colaboradores cada que se publique el

boletin.

Ejemplo: “Recuerda que el boletin ‘Manos a la obra’ ya esta en tu correo, jve y

échale un vistazo!”.

Ademas, el usuario cuenta con la opcién de cancelar su suscripciéon para que el
aviso deje de llegar, dado el caso que algun colaborador no sienta pertinente recibir dicho

mensaje por este canal.
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Figura 24

WhatsApp Business

146 % @ £ 1210 %

’rO Duolingo # : (—O Duolingo #
ponde "Stop” par SN

Responde este mensaje
para que sepamos si
puedes completar tu
Voy a completarla leccién hoy.
Tengo un dia ocupado Happy Leaming!
Duolingo
17 de junio de 2022 o

jHola Juan Manuel!

R Voy a completarla
iAqui esta Duo! (-] Traigo
el recordatorio diario para
tu leccion de inglés que
me pediste. Témate 5 Stop
minutos para competarla

'\Aw 1saje

Tengo un dia ocupado

Responde este mensaje
para que sepamos si
puedes completar tu

leccion hoy. Q. W E‘ R. Tv Y‘ U |. OV

- Duolingo
ponde "Sto

ASDFGHUJIKLN
+ ZXCVBNMG®E
Voy a completarla

Tengo un dia ocupado

'\/\P"\ saje

Ejemplo de aviso de la aplicacién Duolingo. Responder con la palabra ‘stop’ cancela la
suscripcién.

Esto ayudara a recordarle la importancia y a amigar mucho mas el boletin al
publico, supliendo esa debilidad de cercania que se habia suplido en los semestres

anteriores con la modalidad de trabajo desde casa.
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