Fortalecimiento de la plataforma de medios para la gestion de la informacion
interna de ISA INTERCOLOMBIA optimizando las herramientas de Office 365

Trabajo de grado para optar por el titulo de Comunicadoray Periodista

Salomé Franco Cano

Asesora
Lina Maria Acosta Quiroz
Magister en Educacion y Desarrollo Humano

Unilasallista, Corporacion Universitaria Lasallista.
Facultad de Ciencias Sociales y Educacion
Comunicacion y Periodismo
Caldas-Antioquia
2023



Contenido
CONTENIAO e 2
LiSta de IHUSTIACIONES ... et e e e e e e eeeees 4
LiSta 0 AP ENUICES .. .uueii i e et e e e e e e e e et r e e e e e e eeeanes 5
RESUIMEBN .o et e et et e e e e e e e e eeaas 6
Y 015 1 = o 7
T (oo 10T o o o o S 8
IS0 ] A1 o= V] 01 o 9
IMPACLO tECNOIOGICO ... e e 9
Impacto social Y €CONOMICO ....oveiiiiiiieiiiic e e e e e eeanns 11
OB JEEIVOS e 13
ODjJEtIVO GENETAL ..o 13
ODbjetivos ESPECITICOS ..ooiiiiiiiiieieeee e 13
AV = T o I =T o 1 o o 1 14
Comunicacion Organizacional.........ccooecuiiiiiiiiiie e 14
Comunicacion Transmedia — Microsoft 365 ........ccovvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 16
Gestion de la comunicacion iNterNaA.......ccccvvvvvveeiiiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 21
Evaluacion y Medicion en Comunicacion Organizacional ........................ 22
INCIUSTON .. 27
DIVEISIAAA ..o 29
o o =151 oY1 o =T 31
Contexto de ISA INTERCOLOMBIA ......oooiiiiiiiiiieeiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 33
AV =3 0o Ko [o Yo | - VSRR 38
Resultados Y HallazgosS......ccoooeeiiiiiiii e 45
VS - U EPPPRP 45
MALTIZ DOFA .. 48
BN CUBSTA .. 50
Plan estratégico de comunicacién para potenciar la plataforma de medios
internos en ISA INTERCOLOMBIA: ... it 62
CONCIUSIONES ... 68
=TT oY 0 1= T = 1o Fo ¥ 0 = 3P 70
R E 1T =] Yo = L 72
FY o 1= g Yo L] = ST U PSP 74
Apéndice A. Video entrevista diagnOstiCa.........coeeeevviieiiiiiiiiiiieeeeeeece e 74
Apéndice B. E-card encuesta diagnOStiCa.........uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinienns 75
Apéndice C. Hitos importantes de mi practica.........cccccceeeeeeeeeeiiiiviiiiiceeeeee, 76
Apéndice D. Disefios realizados en [a practiCa..........c.ueevvveviiiiiiiieniiiiiiiiinnnnns 77
ApPENdICe E. SOIUCIONAITE ..o e 78
Apéndice F. PUDIICACIONES ........uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 79
Apéndice G. jVamos adelante! Espacio con nuestro Gerente General ....... 80
Apéndice H. Micrositio 5 minutos parala vida...........ccceeveveiiiiiiiiiiiiiiiiiiieenes 81
Apéndice I. Aniversario ISA INTERCOLOMBIA ...........oiiiiiiieeeieeiee e 82

Apéndice J. Creacion MICIOSITIOS .....uuuuururuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeebeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeees 83






Lista de ilustraciones

llustracion 1. Matriz DOFA Comunicacion INtEIN@...........ccuviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeee 50
llustracion 2. Preguntas 1y 2 encuesta diagnOStiCa ............ceuvvviiiiiieeeeeeeiiiiiiiieeeeeeeeeennns 51
llustracion 3. Preguntas 3 y 4 encuesta diagnOStiCa ............ccuvvviiiiieeeiieeiiiiiiii e eeeeeeeeeanns 53
llustracion 4. Preguntas 5 y 6 encuesta diagnOStiCa .............euvvviiiiiieeeieeeiiiiiiieeeeeeeeeeanns 55
llustracion 5. Preguntas 7 y 8 encuesta diagnOStiCa .............cuvvviiiiieeeiieeeiiiiiiii e, 57
llustracion 6. Pregunta 9 encuesta diagnOStiCa..........ccoeeeeiiiiiiiiiiiiii e e e 59
llustracion 7 Respuestas pregunta 9 encuesta diagnostiCa ............cccevvvevvviiiiieeeeeeeennns 60

llustracion 9. Respuestas pregunta 9 encuesta diagnosticaError! Bookmark not

defined.



Lista de apéndices

Apéndice A. Video entrevista diagnOStiCa. ...........ouiuiiiiiiiii i 60
Apéndice B. E-card encuesta diagnOStiCO. .........coviiiiiiiiiiiii e 61
Apéndice C. Hitos importantes de mi PractiCa...........c.coeveveiiiiiiiiiiiieiieeeenes 62
Apéndice D. Disefios realizados en la practica............cccooeiiiiiiiiiiii e 63
APENdiICe E. SOIUCIONAITE. ... .. 64
Apéndice F. PUDIICACIONES.........ei e 65
Apéndice G. jVamos adelante! Espacio con nuestro Gerente General .................. 66
Apéndice H. Micrositio 5 minutos para la vida............c.cooviiiiiiiii 67
Apéndice I. Aniversario ISA INTERCOLOMBIA ... 68

Apéndice J. Creacion MICIOSITIOS ... ...o.iuieieieii e 69



Resumen

El trabajo de grado se centra en disefiar un plan estratégico para potenciar la
plataforma de medios internos de ISA INTERCOLOMBIA, con el objetivo de aumentar el
impacto de las comunicaciones internas y fomentar la participacion e involucramiento del
equipo humano. La metodologia empleada combina un estudio de caso, entrevistas y
encuestas, asi como analisis DOFA y encuesta, para obtener una vision integral de la
comunicacion interna en la organizacion.

Los resultados muestran una percepcion positiva de la comunicacién interna, con
areas de fortaleza en la claridad y oportunidad de los mensajes. Se identifican aspectos
para mejorar la dindmica de comunicacion y proporcionar una guia estratégica para
capitalizar las fortalezas, abordar las debilidades, aprovechar oportunidades y gestionar
amenazas.

En conjunto, este trabajo ofrece insights valiosos como insumo en la estrategia de
comunicacion interna, destacando la importancia de adaptarse a las preferencias de los
empleados y aprovechar las fortalezas de la identidad corporativa de ISA

INTERCOLOMBIA.

Palabras clave: Comunicacion Organizacional, Comunicacién Transmedia,
Microsoft 365, Gestion de la Comunicacién Organizacional, Evaluacién y Medicion de la
Comunicacion Organizacional, Inclusion, Diversidad, Accesibilidad y Contexto ISA

INTERCOLOMBIA



Abstract

The thesis focuses on designing a strategic plan to enhance ISA
INTERCOLOMBIA's internal media platform, aiming to increase the impact of internal
communications and foster team participation and engagement. The methodology
employed combines a case study, interviews, surveys, SWOT analysis, and a
guestionnaire to gain a comprehensive understanding of internal communication within
the organization.

The results reveal a positive perception of internal communication, with strengths
identified in the clarity and timeliness of messages. Areas for improvement in
communication dynamics are identified, providing a strategic guide to capitalize on
strengths, address weaknesses, seize opportunities, and manage threats.

Overall, this work offers valuable insights as input into the internal communication
strategy, emphasizing the importance of adapting to employee preferences and

leveraging the corporate identity strengths of ISA INTERCOLOMBIA.



Introduccion

En el dinamico tejido empresarial contemporaneo, la comunicacion interna
emerge como una fuerza propulsora esencial, desempefiando un papel crucial en la
cohesion organizacional y el rendimiento laboral.

La génesis de esta investigacion surge de la necesidad de optimizar los canales
de comunicacién interna en ISA INTERCOLOMBIA. Se fundamenta en una amalgama
de antecedentes tedricos que subrayan la importancia de una comunicacion efectiva en
el entorno empresarial, asi como en experiencias practicas dentro de la organizacion.
Este enfoque integral fusiona la riqueza conceptual con la realidad operativa, propiciando
un analisis fundamentado y aplicado, fomentando la participacién activa del equipo de
trabajo. En este marco, se plantean objetivos especificos que abarcan desde un analisis
pormenorizado de la gestidn de informacién interna hasta la consideracion de elementos
inclusivos y diversas propuestas innovadoras, en coherencia con los propdésitos
organizacionales.

El alcance de este estudio, que se centra especificamente en ISA
INTERCOLOMBIA, reconociendo que cada organizacion posee su idiosincrasia
comunicativa. Las limitaciones inherentes se derivan de la singularidad del contexto y la
dependencia de la colaboracion de los actores internos. La metodologia aplicada,
amalgamando estudio de caso, entrevistas y encuestas, se selecciona de manera
estratégica para obtener una vision holistica y precisa de la comunicacion interna en la

organizacion.



Justificacion
Impacto tecnoldgico

ISA INTERCOLOMBIA es una empresa colombiana dedicada al sector de la
energia y las infraestructuras, es una filial de ISA (Interconexion Eléctrica S.A.), una de
las principales empresas de transmision de energia eléctrica en América Latina. ISA tiene
operaciones en varios paises de la regién, incluyendo Colombia, Brasil, Peru, Chile,
Bolivia, Argentina y otros. Se dedica principalmente a la transmisidén de energia eléctrica
en Colombia. Es responsable de operar y mantener una extensa red de lineas de
transmision y subestaciones en el pais, facilitando el transporte confiable y seguro de la
energia eléctrica a lo largo del territorio colombiano.

ISA INTERCOLOMBIA tiene un enfoque en la responsabilidad social y la
sostenibilidad. La empresa implementa programas y proyectos en areas como
educacion, salud, desarrollo comunitario y proteccion ambiental, contribuyendo al
bienestar de las comunidades donde opera. Este proyecto se justifica por su impacto
tecnoldgico al proponer una estrategia de innovacion que aprovecha las herramientas
tecnoldgicas ya existentes en ISA INTERCOLOMBIA, para mejorar la gestiéon de la
informacion y la comunicacién interna. Esta innovacién tecnolégica permitira una
distribucion mas eficiente de la informacién y un mayor compromiso por parte de los
empleados.

Impacto Organizacional de la Innovacion en la Gestion de Informacién y
Comunicacion Interna. La implementacién de la estrategia de innovacion tecnoldgica

propuesta en ISA INTERCOLOMBIA, tiene un profundo impacto desde una perspectiva
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organizativa, contribuyendo significativamente a la eficiencia, la cohesion interna y la
capacidad de la empresa para cumplir con sus responsabilidades sociales y sostenibles.

Eficiencia Operativa y Competitividad: La gestion eficaz de la informacion es
esencial para la toma de decisiones y la operacion fluida de cualquier organizacion. En
el contexto de ISA INTERCOLOMBIA, esto se traduce en una mayor eficiencia operativa
en la gestion de la informacion. La propuesta de innovacion tecnoldgica, al mejorar la
distribucion de informacion pertinente, permite una toma de decisiones mas informada y
una mayor agilidad en la respuesta a los cambios del entorno.

Responsabilidad Social Empresarial y Sostenibilidad: Es fundamental para la
reputacion y la legitimidad de una empresa. ISA INTERCOLOMBIA, con su enfoque en
la responsabilidad social y la sostenibilidad, se beneficia de la innovacion tecnoldgica al
mejorar la eficacia en la comunicacion interna y asi asegura que los recursos se utilicen
de manera efectiva y que los empleados estén alineados con los valores y la mision de
la empresa en estos aspectos.

Adaptacion a un Mundo Cambiante: La capacidad de adaptarse a un entorno
empresarial en constante evolucion es crucial, asi la implementacion de herramientas
tecnoldgicas ofrece la flexibilidad necesaria para ajustar las estrategias de comunicacion
y gestion de la informacion a medida que cambian las circunstancias. Esto asegura que
ISA INTERCOLOMBIA pueda mantenerse competitiva y relevante en un mercado en
cambio constante.

En conclusion, la propuesta de innovacion tecnolégica no solo optimiza la gestion

de la informacion y la comunicacién interna, sino que también fortalece la cultura
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organizacional, impulsa la eficiencia operativa, apoya a la responsabilidad social y la
sostenibilidad, y mejora la capacidad de adaptacion. Esto se traduce en una organizacion
comprometida con su mision y alineada con los objetivos comunicativos de todos sus
publicos de interés.

Impacto social y econdémico

El trabajo contribuira al impacto social y econémico al fortalecer la comunicacién
interna en la organizacién. Una comunicacion interna efectiva tiene un impacto positivo
en la motivacién de los empleados, la productividad y la retencién del talento. Ademas,
al optimizar el uso de las herramientas tecnoldgicas existentes, se puede lograr un ahorro
de recursos y una mayor eficiencia en la gestion de la informacion.

Impacto Organizacional, Social y Econémico de la Mejora en la Comunicacion
Interna en ISA INTERCOLOMBIA

El proyecto propuesto para fortalecer la comunicacién interna en ISA
INTERCOLOMBIA cobra valor en la estructura organizativa, con ramificaciones
significativas tanto en el &mbito interno como en el contexto socioeconémico mas amplio.

1. Fortalecimiento de la Cultura Organizacional: Una comunicacion interna
efectiva construye una cultura organizacional solida y coherente, pues al mejorar la
transmision de mensajes clave, valores y metas, los trabajadores se alinean con la vision
de la empresa, generando un sentido de pertenencia y compromiso.

2. Incremento de la motivacién y Productividad: La transparencia y apertura en la
comunicaciéon interna estdn vinculadas a una mayor satisfaccion y moral de los

empleados, cuando se sienten escuchados y bien informados, se vuelven mas motivados
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y dedicados a sus roles, lo que se traduce directamente en un aumento de la
productividad y la calidad del trabajo.

3. Retencion del Talento y Desarrollo Profesional: La comunicacion interna
efectiva fomenta un ambiente de trabajo positivo y de apoyo, lo que a su vez contribuye
a la retencion del talento. Los empleados que se sienten valorados y comprendidos
tienen menos probabilidades de abandonar la organizacién, lo que reduce los costos
asociados con la rotacion de personal y fomenta el desarrollo profesional continuo.

4. Impacto en la Comunidad y Desarrollo Socioeconémico: Una empresa fuerte y
cohesionada tiene un impacto directo en las comunidades donde opera, al fortalecer la
estructura interna y mejorar la responsabilidad social corporativa.

En conclusién, la inversion en una comunicacion interna efectiva no solo es
esencial para el crecimiento y la sostenibilidad de ISA INTERCOLOMBIA, sino que
también representa un compromiso profundo con sus empleados y las comunidades a

las que sirve.
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Objetivos
Objetivo general
Disefiar un plan que permita potenciar la plataforma de medios internos de ISA
INTERCOLOMBIA que redunde en mayor impacto de las comunicaciones generadas por

la empresa entre su equipo humano y en mayor nivel de participacion e involucramiento.

Objetivos especificos
e Realizar un andlisis de la gestibn de la informacién interna en ISA
INTERCOLOMBIA, identificando las areas de mejora y oportunidades de

innovacion, a través de una matriz DOFA.

e Investigar y evaluar herramientas y soluciones innovadoras compatibles
con la plataforma de Office para enriquecer los medios de comunicacion

interna y hacerlos mas atractivos para el talento humano de la empresa.

e Desarrollar elementos de inclusion, diversidad y accesibilidad como
conceptos a considerar en los contenidos y plataformas para la gestion de

la informacion.
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Marco Teorico

Para desarrollar un plan estratégico de comunicaciones para ISA
INTERCOLOMBIA donde se optimice su plataforma de medios internos e incremente la
efectividad de las comunicaciones internas, ademas de fomentar un mayor nivel de
participacion e involucramiento por parte de su equipo es esencial, explorar y
contextualizar diversas teorias y conceptos clave dentro del &mbito de la comunicacion
organizacional. De esta manera, se establece una base sélida para el disefio de un plan
estratégico, donde se aporte una propuesta dinamica a través de las teorias
subyacentes, las cuales sustentan la mejora de la comunicacién interna en ISA

INTERCOLOMBIA.
A continuacion, se presentan los conceptos fundamentales a ser abordados en el

marco tedrico del trabajo y complementan el contexto de este:

Comunicacion Organizacional
La comunicacion organizacional se trata de la transmision efectiva de informacion
y significados dentro y fuera de una organizacion, con el objetivo de facilitar el
funcionamiento a través del reconocimiento de procesos para obtener los mejores
resultados o al menos los objetivos esperados, asi construir relaciones soélidas con el
entorno, tanto interno de la organizacion como de esta con sus publicos externos.
La comunicacioén, podria definirse técnicamente como un proceso a través
del cual un conjunto de significados toma forma de mensaje y es trasladado

a una persona o un grupo de ellas, de tal manera que el significado
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percibido debe ser equivalente a lo que los indicadores de este intentaron
transmitir. Lucas, (1997, 1) La gestion es la direccion de las acciones
gue contribuyan a tomar decisiones orientadas a alcanzar los
objetivos tranzados, medir los resultados y de esa manera orientar los
objetivos hacia la mejora de la organizacién

En medio de las organizaciones y sus dinamicas internas, la comunicacion es
esencial y natural para el funcionamiento efectivo de cualquier organizacién. En tanto, ,
no solo se da de manera natural, sino se ha de generar un proposito acorde a la funcion
de las empresas y su propdsito de ser. Es asi como se establece una transmision de
metas, objetivos, politicas y procedimientos dentro de la organizacién, facilitando la
coordinacion y la colaboracion entre los miembros del equipo. Ademas, ayuda a
establecer relaciones solidas y efectivas para el desarrollo de los objetivos en la
interaccidn con sus grupos de interés.

La comunicacion es un proceso dinamico, cambiante e interminable que ha
acompafado al ser humano desde sus origenes. El sujeto ha evolucionado
y se ha integrado en diferentes grupos sociales, y la comunicaciéon en si
misma -como proceso- y como herramienta indispensable de los
intercambios humanos ha sufrido también transformaciones en todos sus
ambitos de estudio y desarrollo tecnolégico. Delgado, O. E, Rendén y N.
E. (2020, 2)

La comunicacién en el ambito organizacional se ha convertido en un elemento

vital para la formulacién de objetivos, la toma de decisiones y el establecimiento de rutas
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de accion, siendo un trabajo estratégico y un area de conjuncién y fluidez dentro de las
empresas, cualquiera que sea su funcion social o comercial. En un entorno corporativo
cada vez méas complejo, la comunicacibn adecuada se convierte en un factor
determinante para el éxito.

En ese marco, el campo organizacional ha reflexionado sobre el uso eficaz
de la comunicacion tanto para el avance de los sectores productivos como
laborales. Esta fusién entre comunicacion y organizacion contribuye a la
formulacién de objetivos, la toma de decisiones y el establecimiento de
rutas de accion, entre otras actividades que se ponen en juego en los
ambitos corporativos cada vez mas complejos. Delgado, O. E, Rendény N.
E. (2020, 2)

Una comunicacion organizacional efectiva implica mensajes claros, precisos y
coherentes, asi como la utilizacién de canales adecuados para transmitir la informacién
de manera eficiente y comprensible para todos los involucrados, para lograr los objetivos
propuestos por la empresa, donde se genere bienestar tanto a los publicos internos de
la organizacién, como a los publicos externos, siendo un puente de relaciones, en el cual

se obtienen beneficios y satisfactores comunes acordes a las expectativas.

Comunicacion Transmedia — Microsoft 365

En el contexto de la comunicacién organizacional, es fundamental el concepto de

la innovacion, en tanto, el término transmedia se refiere a una estrategia, un propésito
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para el éxito, en el mundo contemporaneo y en coherencia con las expectativas de los
diversos publicos actuales; ello implica contar la historia de una organizacion a través de
multiples plataformas y medios de comunicacion. Es generar informacion para ser
comprendida y asimilada por todos los publicos. Esto incluye no solo los canales
tradicionales, como prensa escrita, radio y television, sino también plataformas digitales,
redes sociales, blogs y otros medios en linea. Teniendo en cuenta, cada canal de
comunicacion, tienen un lenguaje, un mensaje implicito, unos codigos y una forma de ser
contada para llamar la atencidén y generar conductas esperadas y acordes a los objetivos
organizacionales.

Como lo dice Scolari al definir transmedia, se trata de un relato que se cuenta a
través de mdultiples medios y plataformas. Las transformaciones constantes en las
interacciones sociales, tecnoldgicas y mediaticas han requerido que las estrategias de
comunicacion empresarial se adapten. En la actualidad, donde la atencién es escasa
debido a la sobreabundancia de mensajes y el uso simultaneo de multiples pantallas, el
contenido se ha vuelto esencial y valioso para establecer conexiones significativas con
el publico. En este contexto, las narrativas transmedia presentan cualidades que
promueven la participacion y el compromiso de las audiencias.

Por consiguiente, las tendencias actuales en comunicacion permiten a las
empresas utilizar mejor herramientas y técnicas, beneficiarse de modelos,
formas, formatos y canales, de sus caracteristicas y potencialidades, y

ofrecer una nueva comunicacion corporativa que crea, distribuye y
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sincroniza contenido en un proceso holistico de comunicacion. (Serrano,
2016, 69)

La comunicacion transmedia en el ambito organizacional implica la creacion de
contenido coherente y complementario distribuido de manera estratégica en diversas
plataformas. Cada pieza de contenido contribuye a la narrativa general y se adapta al
medio especifico en el que se presenta, aprovechando las fortalezas y caracteristicas
Unicas de cada plataforma.

La transmedia es una herramienta de comunicacién corporativa muy
potente para obtener el vinculo emocional de la empresa con sus publicos
pues consigue tres efectos muy utiles, por un lado, intensifica
emocionalmente al seguidor (Miranda y Figuero, 2016), por otro, refuerza
el nivel simbdlico del discurso (Garrido y Pintado, 2016) y, por ultimo, al
entretejer ficcion y realidad consigue sorprender a los usuarios receptores
de la comunicacion (Villén Higueras, 2017).

Esta estrategia permite a las organizaciones llegar a audiencias mas amplias y
diversificadas, asi como involucrar a su audiencia de manera mas profunda y
significativa. Al contar una historia de manera coherente a través de multiples canales,
la comunicacién transmedia en la organizacion puede fortalecer la identidad de la marca,
aumentar la participaciéon del publico y construir una comunidad en linea sélida y
comprometida.

Microsoft 365Microsoft 365, es un conjunto de servicios en la nube ofrecidos por

Microsoft que incluye aplicaciones y herramientas de productividad, colaboracién y
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comunicacion para uso empresarial. Permite la difusion de mensajes con propositos
definidos y generados de manera fluida y masiva. En el contexto de la comunicacion
organizacional, Microsoft 365 proporciona una plataforma integrada donde se le permite
a las organizaciones mejorar su eficiencia y facilitar la colaboracion entre equipos,
independientemente de su ubicacion geografica.

Microsoft 365, es la herramienta que nos permite crear, acceder y compartir
documentos online entre distintos usuarios en Word, Excel,
PowerPoint y OneNote, entre otros. Office ofrece diferentes
paguetes en funcion del tamafio de la empresa o el nUumero
de usuarios que vayan a utilizar estos servicios. Ademas, los
usuarios pueden escoger entre tres tipos de paquetes: para
el uso privado, para empresas 0 para estudiantes o
profesores. Cada uno tiene caracteristicas propias (numero
de usuarios, programas integrados, espacio...) ',
correspondientemente, se ofrece a precios diferentes
(Beservices, 2020)

Microsoft 365 en el contexto de la comunicacién organizacional proporciona una
suite integral de herramientas que fomentan la colaboracién, mejoran la eficiencia
operativa y facilitan la comunicacion interna, contribuyendo asi al funcionamiento efectivo
de una organizacion.

Los beneficios de trabajar con Microsoft 365 son: Excelentes herramientas

de colaboracion y organizacion interna, uso de herramientas pioneras de
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creacion de contenidos y organizacion de la informacion como Word, Excel
y PowerPoint, aplicaciones actualizadas y Microsoft te permite aumentar
los servicios contratados a medida que tu empresa crece (Beservices,
2020)

Microsoft 365 incluye servicios de correo electrénico empresarial a través de
Outlook, lo que permite a los empleados enviar y recibir correos electrénicos de manera
profesional. También ofrece herramientas de calendario para programar reuniones y
coordinar horarios. Tiene herramientas de colaboracion como Microsoft Teams, que es
una aplicacion central en Microsoft 365 que facilita la colaboracion en equipo. Permite
realizar videoconferencias, chatear, compartir archivos y colaborar en tiempo real, todo
en un solo lugar. Almacenamiento en la nube: OneDrive y SharePoint son servicios de
almacenamiento en la nube que permiten a los usuarios almacenar, compatrtir y colaborar
en documentos y archivos de forma segura, lo que facilita el acceso a la informacion
desde cualquier lugar y en cualquier momento. Aplicaciones de productividad: Microsoft
365 ofrece acceso a aplicaciones familiares como Word, Excel y PowerPoint, que
permiten crear y editar documentos, hojas de calculo y presentaciones de manera
colaborativa y flujos de trabajo automatizados: Microsoft Power Automate permite
automatizar procesos Yy flujos de trabajo, lo que mejora la eficiencia operativa y la
comunicacioén interna al eliminar tareas repetitivas.

Desde este ambito de la comunicacién transmedia se desea obtener procesos y
resultados orientados a la inclusion, diversidad y accesibilidad; ya que el programa

Microsoft 365 se ha convertido en una plataforma de alto consumo para las
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organizaciones y también para el uso personal; logrando asi procesos de comunicacion
efectivos encaminados a una ruta de tareas agiles y a unos resultados 6ptimos debido a

su facil uso, acceso y funcionalidad.

Gestion de la comunicacion interna
La gestibn de la comunicacion interna se refiere al proceso administrativo
orientado a planear, hacer, verificar y ajustar; mas conocido como el PHVA de las
organizaciones, en tanto desde la comunicacion organizacional es fundamental generar
un area estratégica para planificar, organizar y supervisar las actividades de
comunicacion dentro de una organizacion, con el objetivo de facilitar el flujo efectivo de
informacion entre los miembros de la misma, buscando principal la satisfaccion del
cliente interno, el empleado, el colaborador. Esta practica se enfoca en promover la
transparencia, la cohesiéon y la colaboracién entre los empleados, departamentos y
niveles jerarquicos, donde exista procesos de inclusion, diversidad y accesibilidad.
La Gestion de la Comunicacién en las Organizaciones aborda uno a uno
todos los puntos a tener en cuenta para comprender, planificar y desarrollar
una gestion comunicativa eficaz”. En la “Comunicacion interna: flujos,
canales, soportes y mensajes, comunicacion de marketing y gestion de la
organizaciébn como marca, técnicas de comunicacion organizacional y de
marketing, Estudio de los publicos: Stakeholders, comunidades, técnicas

de segmentacion. Lopez, (2022, 1)
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La gestion de la comunicacion interna implica el desarrollo de estrategias para
compartir mensajes claros y relevantes, asi como la seleccion adecuada de canales de
comunicacion, como correos electrénicos, reuniones, intranet, redes sociales internas y
otras herramientas colaborativas. También implica fomentar un ambiente abierto donde
los empleados se sientan alentados a compatrtir ideas y retroalimentacion.

La gestion se concibe como “el acto de dirigir metas, estrategias que
conduzcan la puesta en marcha de la politica general de la empresa, para
tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos marcados, en este
sentido, se infiere que la gestiébn es la direccion de las acciones que
contribuyan a tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos
tranzados, medir los resultados y de esa manera orientar los objetivos hacia
la mejora de la organizacion. Jordan (1996, 37)

El objetivo principal de la gestion de la comunicacion interna es mejorar la
comprensiéon mutua entre los miembros de la organizacion, fortalecer la cultura
corporativa y el compromiso de los empleados, y, en Ultima instancia, contribuir al éxito
global de la empresa al garantizar que todos estén alineados con los objetivos y valores

organizacionales.

Evaluacion y Medicion en Comunicacion Organizacional

De acuerdo al concepto administrativo de la comunicacién organizacional

orientado a la planeacion, gestién, verificacion y ajuste; se hace necesario formular
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desde el inicio indicadores donde se refleje el éxito de la comunicacion y esta pase de
ser fluida y ser mucho mas solida por medio de estadisticas; ello representa el proceso
sistematico de recopilacion, analisis e interpretacion de datos para evaluar la efectividad
de las estrategias y actividades de comunicacion implementadas en una organizacion;
con el propésito de conocer la satisfaccion de la informacién, su uso y su mejoramiento
para aportar a los objetivos y expectativas organizacionales propuestas; asi también
como las del publico en general.

Es importante tener en cuenta, la efectividad como el éxito logrado, en tanto se
refiere al proceso como al resultado, siendo la comunicacién un area intangible, en la
sociedad actual y mas en las organizaciones, se hace indispensable, no solo el proceso,
sino ademas verificar los resultados para definir si se ha logrado el objetivo propuesto y
si se han cumplido las expectativas, tanto desde el punto de vista cualitativo, el
significado, como desde lo cuantitativo, los alcanzables en funcién de los numeros.

Este proceso tiene como obijetivo principal determinar el impacto de las iniciativas
de comunicacion en los objetivos organizacionales, asi como identificar areas de mejora
y oportunidades para optimizar las practicas de comunicacion.

Un indicador se constituye en un punto de referencia Gtil para determinar el
grado en el que se cumplen o dejan de cumplirse las previsiones hechas
en los planes. Si bien se expresa en forma de niumero o medida, es el
resultado de poner en relacién elementos que vinculan los esfuerzos que
se aplican, en términos de recursos, procedimientos o estrategias, con los

resultados que se obtienen. Hoyos (2009,3)
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La evaluacion de la comunicacion organizacion implica el analisis critico de los
resultados obtenidos a través de las estrategias de comunicacion. Esta etapa implica
determinar si los objetivos de comunicacion se han alcanzado y en qué medida. La
evaluacion puede incluir la revision de indicadores clave de rendimiento (KPIs),
encuestas, retroalimentacion del publico, andlisis de contenido y otros métodos
cualitativos y cuantitativos para evaluar la calidad y la efectividad de los mensajes
comunicados.

A su vez, la medicion de la comunicacion organizacional se refiere mas al proceso
de cuantificar los resultados obtenidos a traveés de las estrategias de comunicacion. Esto
implica el uso de métricas especificas y herramientas para cuantificar el alcance, la
participacion, la interaccion y otros aspectos relevantes de la comunicacion. Las métricas
pueden incluir datos como el nimero de visualizaciones, la tasa de clics, la participacion
en redes sociales, el aumento en las ventas, la mejora en la satisfaccion del cliente o
cualquier otro indicador relevante para los objetivos especificos de comunicacion.

Uno de esos elementos que cobra importancia a la hora de definir la
existencia, tanto de las acciones concretas, como del plan global de
comunicaciones de la organizacién, es la medicion. Esta se encuentra
inmersa en el aspecto metodologico, a partir del cual se gestiona la
comunicacién en las organizaciones y es uno de los puntos neurales de la
estrategia comunicativa organizacional, pues, aunque se sabe que hay un
valor indiscutible en la elaboracion y ejecucién de un plan, es vital

determinar en forma y fondo cédmo se hace efectivo. Gbmez (2011,4)
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La evaluacion y medicion en comunicacion organizacional son fundamentales
para la toma de decisiones informadas. Permiten a las organizaciones entender qué
estrategias estan funcionando, cuales no estan alcanzando los resultados deseados y
como ajustar las practicas de comunicacion para mejorar el impacto. Ademas,
proporcionan datos concretos que respaldan la asignacion de recursos y el disefio de
futuras iniciativas de comunicacion.

En el contexto de la comunicacion organizacional, existen diversas métricas que
pueden ser utilizadas para evaluar y medir la efectividad de las estrategias de
comunicacion. A continuacion, se presentan algunos ejemplos de métricas que podrian
ser relevantes, tanto cualitativas como cuantitativas:

Alcance (Cuantitativo):

NUmero de personas alcanzadas por una campafia de comunicacion.

NUmero de impresiones o visualizaciones en plataformas digitales.

Tasa de cobertura mediatica (nUmero de veces que se menciona la organizacion
en los medios).

Participacion (Cuantitativo):

Tasa de clics en enlaces proporcionados en mensajes.

NUmero de comentarios, likes o compartidos en publicaciones de redes sociales.

Participacion en eventos organizados por la empresa (asistencia, interaccion).

Interacciéon (Cuantitativo y Cualitativo):

NUmero de respuestas a encuestas o cuestionarios.

Calidad de la interaccion en redes sociales (comentarios positivos 0 negativos).
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Grado de participacibn en conversaciones y debates generados por la
organizacion.

Reputacién de Marca (Cualitativo):

Evaluacion de la percepcion de la marca a través de encuestas de imagen de
marca.

NUmero de menciones positivas y negativas en medios y redes sociales.

Evaluacion de la reputacion de la organizacibn en comparacion con la
competencia.

Comprension del Mensaje (Cualitativo):

Evaluacion de la comprension del mensaje a través de grupos focales.

Pruebas de conocimiento antes y después de una campafia de comunicacion.

Andlisis de la interpretacion del mensaje por parte de los receptores.

La evaluacibn y medicibn en comunicaciéon organizacional son elementos
cruciales para el éxito y la eficacia de las estrategias de comunicacion en una
organizacion. Estos procesos permiten no solo verificar la implementacion efectiva de los
planes comunicativos, sino también entender el impacto real que tienen en la
consecucién de los objetivos organizacionales. La combinacion de indicadores
cuantitativos y cualitativos, como el alcance, la participacién, la interaccion, la reputacion
de la marca y la comprension del mensaje, proporciona una vision integral de la

efectividad de las iniciativas de comunicacion.
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Inclusién

La inclusion en comunicacion organizacional se refiere a la practica de desarrollar

y mantener estrategias de comunicacion que promuevan un ambiente inclusivo dentro

de una organizacion. Esta practica se centra en garantizar que todas las personas,

independientemente de su diversidad en términos de género, edad, raza, etnia,

orientacion sexual, habilidades, antecedentes culturales u otras caracteristicas, se

sientan representadas, respetadas y tenidas en cuenta en los procesos comunicativos
internos.

La comunicacion, pese a la discapacidad, debe ajustarse tanto como sea

necesario para generar oportunidades reales de interaccion. Todas las

personas tienen algo que expresar y pueden comunicarse en tanto se

cuente con los medios, la atencién y el respeto de las personas

interlocutoras implicadas. Deliyore-Vega (2018, 1)

Aspectos clave de la inclusiébn en comunicacién organizacional:

Diversidad de audiencia: Reconoce y aborda la diversidad de la audiencia
interna, adaptando los mensajes y canales de comunicacién para ser inclusivos y resonar
con diversos grupos dentro de la organizacion. Lenguaje inclusivo: Utiliza un lenguaje
gue sea respetuoso y que evite sesgos, estereotipos o términos excluyentes. Se esfuerza
por ser inclusivo tanto en la eleccién de palabras como en la representacion visual.
Accesibilidad: Garantiza que la informacion sea accesible para todos los miembros de

la organizacion, teniendo en cuenta las necesidades especificas de personas con
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discapacidades, ya sea en términos de formatos de comunicacion o de tecnologias
asistidas. Participacion activa: Fomenta la participacion activa de todos los miembros
en los procesos de comunicacion, brindando oportunidades para expresar opiniones,
realizar aportes y sentirse parte integral de la conversacion organizacional. Cultura
organizacional inclusiva: Contribuye al desarrollo de una cultura organizacional que
celebra la diversidad y valora las contribuciones Unicas de cada individuo. Esto implica
promover un ambiente donde todos se sientan respetados y apreciados. Sensibilidad
cultural: Considera las diferencias culturales y adapta la comunicacién para evitar
malentendidos y para respetar las perspectivas y valores diversos presentes en la
organizacion. Capacitacion y sensibilizacién: Implementacion de programas de
capacitacion y sensibilizacion para mejorar la conciencia y comprension de la diversidad
entre los empleados, fomentando un ambiente inclusivo y Monitoreo y evaluacién:
Realiza un seguimiento constante de las practicas de comunicacion para asegurarse de
gue sean inclusivas y evalla regularmente su efectividad, realizando ajustes segun sea
necesario.

La inclusién en comunicacion organizacional no solo es un enfoque ético, sino que
también contribuye a la creacion de un entorno laboral mas productivo, innovador y
enriquecedor al reconocer y valorar la diversidad de perspectivas y experiencias dentro

de la organizacion.
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Diversidad

La diversidad en comunicacién organizacional se refiere a la practica de
reconocer, respetar y gestionar las diferencias entre los individuos dentro de una
organizacion en los procesos comunicativos. Estas diferencias pueden incluir aspectos
como geénero, edad, raza, etnia, orientacion sexual, habilidades, antecedentes culturales,
estilos de comunicacion y otras caracteristicas que hacen que cada persona sea Unica.

Bajo estas consideraciones, en la diversidad tienen presencia ideas que
entrelazan aspectos de distincion que pueden llevar a indicar lo
conveniente o inconveniente de ser diverso, lo positivo o negativo de ello;
por lo que existe la posibilidad de que la diversidad genere reconocimiento
y aceptacion o bien rechazo y segregacion. Desde estos referentes, la idea
de diversidad se enlaza con cuestiones de igualdad o desigualdad, de
discriminacion o integracion, de inclusion o exclusion; de tal manera que,
por ejemplo, se subrayaba la necesidad y el afan transformador y de
inclusion social dado el contexto de exclusién y pobreza que se vive en la
sociedad actual. Boron y Torres, (1995, 4)

La diversidad en la comunicacion organizacional implica el reconocimiento activo
de las diferencias individuales, evitando generalizaciones y estereotipos, Yy
comprendiendo que cada miembro del equipo aporta perspectivas Unicas. Se ajusta la
comunicacion para ser inclusiva y relevante para audiencias diversas. Esto puede

implicar la adaptacion del lenguaje, el tono y los canales de comunicacion para garantizar



30
gue todos los miembros de la organizacion se sientan representados. Considera las
diferencias culturales presentes en el entorno organizacional.

La comunicacion se disefia para ser sensible a diversas perspectivas culturales,
evitando malentendidos y fomentando la inclusion. Garantiza que la informacion clave se
distribuya de manera equitativa a todos los miembros de la organizacion,
independientemente de su posicion, antecedentes o caracteristicas individuales. Utiliza
una variedad de canales de comunicacion para llegar a diferentes audiencias de manera
efectiva. Esto puede incluir comunicacion cara a cara, correo electronico, plataformas en
linea, reuniones virtuales, entre otros.

La diversidad en la comunicacion busca no solo la representacion inclusiva, sino
también resultados positivos, como un clima laboral enriquecido, mayor creatividad,
colaboracion efectiva y una cultura organizacional que valore la diversidad e implementa
programas de capacitacion y desarrollo que fomenten la comprension y aprecio de la
diversidad, promoviendo la sensibilizacion y la adopcién de practicas comunicativas
inclusivas.

La incorporacién de la diversidad en la comunicacion organizacional no solo es un
aspecto ético, sino que también contribuye a un entorno de trabajo mas enriquecedor y
productivo, aprovechando la variedad de perspectivas y experiencias presentes en la

organizacion.
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Accesibilidad
La accesibilidad en comunicacién organizacional se refiere a la practica de
garantizar que la informacion y las comunicaciones dentro de una organizacion sean
comprensibles, utilizables y accesibles para todas las personas, independientemente de
sus capacidades, habilidades o caracteristicas individuales. El objetivo principal es
eliminar barreras y garantizar que todos los miembros de la organizacion puedan acceder
a la informacion de manera equitativa.
El término accesibilidad se utiliza popularmente para referirse a la
posibilidad de llegar a donde se requiere ir o alcanzar aquello que se desea.
En el contexto de la discapacidad el término adquiere un matiz
reivindicativo al referirse a los derechos de aquellas personas que, por
tener dificultades fisicas, sensoriales, o de otro tipo, no pueden relacionarse
con el entorno o con otras personas en igualdad de condiciones. De este
modo se identifica accesibilidad con suprimir barreras para los colectivos
de personas con discapacidad, lo que supone intervenciones, a veces
complejas y caras, destinadas a s6lo una parte limitada de la poblacién.
Alonso (2017,16)
Aspectos clave de la accesibilidad en comunicacién organizacional:
Disefio inclusivo:
Implica disefiar los mensajes, documentos y materiales de comunicacion de

manera que sean comprensibles y accesibles para personas con diversas habilidades y
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caracteristicas. Esto incluye el uso de un lenguaje claro, estructuras organizadas y
formatos que faciliten la comprension.

Adaptacion a diversas necesidades:

Considera las diferentes necesidades de comunicacion de los colaboradores,
incluyendo aquellas con discapacidades visuales, auditivas, motoras o cognitivas. Se
adoptan medidas para abordar estas necesidades y garantizar la igualdad de acceso a
la informacion.

Lenguaje inclusivo:

Utiliza un lenguaje inclusivo y respetuoso que evite términos excluyentes o jergas
gue puedan dificultar la comprension. Se esfuerza por comunicar la informacién de
manera clara y concisa.

Canales de comunicacion acccesibles:

Ofrece una variedad de canales de comunicacion que sean accesibles para todos.
Esto puede incluir la disponibilidad de documentos en formatos electrénicos,
comunicacion verbal en reuniones y presentaciones, asi como el uso de tecnologias
accesibles.

Adaptabilidad tecnolégica:

Asegura que las plataformas y herramientas tecnoldgicas utilizadas para la
comunicacion interna sean compatibles con tecnologias de asistencia y cumplan con
estandares de accesibilidad digital.

Formacion y sensibilizacion:
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Implementa programas de formacioén y sensibilizacion para concientizar a los
empleados sobre la importancia de la accesibilidad en la comunicacion organizacional y
proporcionar pautas sobre practicas inclusivas.

Retroalimentacion abierta:

Fomenta un ambiente donde los empleados se sientan comodos proporcionando
retroalimentacion sobre la accesibilidad de la comunicacién. Esto permite realizar ajustes
continuos para mejorar la accesibilidad.

Cumplimiento de Normativas:

Se adhiere a normativas y estandares de accesibilidad, tanto internos como
externos, para garantizar que la comunicacién cumpla con requisitos especificos y sea
accesible para todos.

La implementacion de practicas de accesibilidad en la comunicacién
organizacional no solo es un aspecto ético, sino que también contribuye a la construccién
de un entorno laboral mas inclusivo, donde todos los empleados tienen la oportunidad

de participar plenamente y contribuir al éxito de la organizacion.

Contexto de ISA INTERCOLOMBIA

ISA INTERCOLOMBIA es una empresa colombiana lider en el sector de
infraestructura y servicios publicos, con un enfoque especifico en el desarrollo, operacion
y mantenimiento de sistemas de transmision de energia eléctrica, asi como en la gestion
de soluciones de tecnologias de la informacion. Se destaca por poseer una identidad

corporativa fuerte, lo que implica una percepcién clara y consistente en el mercado y
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entre sus colaboradores. Esta fortaleza proporciona una base soélida para el analisis de
la comunicacién interna, considerando como se refleja y refuerza esta identidad en los
mensajes y canales internos. La empresa ha logrado un posicionamiento significativo en
Su publico objetivo, este logro posiciona a ISA INTERCOLOMBIA como un actor clave
en el sector, y la comunicacion interna juega un papel vital para mantener y fortalecer
esta posicion. La credibilidad y confianza ganadas a lo largo del tiempo son elementos

esenciales en la percepcién tanto interna como externa de la organizacion.

Al optimizar la plataforma de medios internos de ISA INTERCOLOMBIA y mejorar
las comunicaciones internas, se busca incrementar la efectividad de estas
comunicaciones, fomentar un mayor nivel de participacion e involucramiento por parte
del equipo humano y, en ultima instancia, contribuir al progreso y desarrollo de la
organizacion.

En el contexto de ISA INTERCOLOMBIA, el desarrollo del plan estratégico implica
la aplicacion de principios de gestion de la comunicacion interna. Al optimizar la
plataforma de medios internos, se estan seleccionando y utilizando canales de
comunicacion apropiados, como correos electronicos, reuniones, intranet, y otras
herramientas colaborativas, para compartir informacion de manera clara y coherente.
Ademas, se estan disefiando estrategias para promover la transparencia, la participacion

y el compromiso entre los empleados.

Plataforma Estratégica de Comunicacion Interna:
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La plataforma estratégica de comunicacion interna en ISA INTERCOLOMBIA se
concibe como un marco integral disefiado para optimizar la eficiencia y la efectividad de
las comunicaciones dentro de la organizacion. Esta plataforma se estructura en torno a
diversos procesos, herramientas y estrategias que se alinean estrechamente con los
principios de gestion de la comunicacién interna y buscan no solo transmitir informacion,
sino también fomentar la participacion activa y el compromiso de los empleados.

Procesos de Comunicacion:

Identificacion de Audiencias:

Se llevara a cabo una cuidadosa segmentacion de los empleados, considerando
factores como roles, ubicaciones y necesidades de informacion especificas. Esta
identificacion permitird personalizar los mensajes y garantizar que la informacion sea
relevante para cada grupo.

Desarrollo de Contenido:

Se implementara un enfoque estratégico en la creacion de contenido. Los
mensajes seran elaborados con claridad y coherencia, adaptandolos a diferentes canales
y formatos segun la diversidad de la audiencia. La relevancia y pertinencia del contenido
se convertirdn en elementos clave para fortalecer la conexién entre la informacion y los
receptores.

Seleccion de Canales:

La eleccion de canales se basarda en la diversidad de herramientas proporcionadas
por Microsoft 365. Desde el uso de correos electronicos formales a través de Outlook

hasta la realizacion de reuniones virtuales y colaboracion en tiempo real mediante
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Teams, la plataforma integrara estas herramientas para facilitar un flujo de informacién
efectivo y coherente.

Implementacion de Estrategias de Participacion:

Se estableceran estrategias especificas para fomentar la participacion activa de
los empleados. Encuestas regulares, foros de discusion y sesiones de retroalimentacion
proporcionaran canales para la expresion de ideas, opiniones y preocupaciones,
contribuyendo asi a una comunicacion bidireccional y participativa.

Herramientas de Microsoft 365 Utilizadas:

Las herramientas integradas en Microsoft 365 desempefian un papel fundamental
en la ejecucion de la plataforma estratégica:

Outlook:

Se utiliza para comunicaciones formales, asegurando que los mensajes clave
sean entregados de manera directa y oportuna.

Teams:

Funciona como un espacio central para reuniones virtuales, colaboracién en
proyectos y mensajeria instantanea, promoviendo la interaccion y la conexion entre los
miembros del equipo.

SharePoint:

Sirve como una plataforma centralizada para compartir documentos, politicas y
procedimientos, garantizando el acceso facil y ordenado a la informacion esencial.

Intranet:
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La Intranet se consolidara como un centro de noticias, actualizaciones y recursos
internos, ofreciendo un punto de acceso Unico para la informacién organizacional

relevante.

Con este panorama de la comunicacion, los canales y medios, se construira el

plan de comunicaciones internas, basado en la implementacion de la metodologia.
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Metodologia

Para el desarrollo metodolégico del trabajo de grado, se generan herramientas
investigativas basadas en la metodologia mixta para la elaboracién del plan estratégico
destinado a fortalecer la plataforma de medios internos de ISA INTERCOLOMBIA,
sustentada en la necesidad de obtener una vision integral y completa de la comunicacién
interna en la organizacion; con un enfoque cualitativo para dar mayor trascendencia a la
propuesta comunicativa desde las expectativas de la organizacion y su publico interno,

Esta decision metodoldgica se alinea estrechamente con el objetivo de disefiar un
plan que no solo cuantifique la efectividad de los canales de comunicacion interna, sino
gue también profundice en las experiencias, percepciones y expectativas individuales de
los colaboradores. Las herramientas de investigacion se basan en el estudio de caso
especifico en contextualizar y comprender a fondo los desafios y oportunidades
especificos de ISA INTERCOLOMBIA; igual se realiza un proceso de observacion
participante a través del proceso de practica en comunicacion, se brinda igualmente para
la triangulacioén de la informacion y un proceso mayor de credibilidad la combinacion de
encuestas y entrevistas para facilitar la identificacion de patrones y tendencias a través
de datos cuantitativos, sino que también proporcionard narrativas cualitativas para la
formulacién del plan estratégico de comunicacion interna.

El estudio de caso es especifico en la comunicacién interna de ISA
INTERCOLOMBIA, pues en la busqueda constante por alcanzar un excelente

funcionamiento dentro de una organizacion, la comunicacion interna emerge como una
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herramienta indispensable; por ello se destaca la empresa por ser altamente reconocida
en el ambito empresarial, brindando una gran trascendencia a esta area, destacando la
efectividad como un concepto donde se puede ser el catalizador para el flujo armonioso

de una empresa hacia la consecucion de sus objetivos.

Para obtener un excelente funcionamiento dentro de una organizacion se
hace necesaria la comunicacion interna, sin comunicacion dificilmente la
empresa fluye para lograr sus objetivos. Es una herramienta indispensable
gue al hacer un excelente uso se reducen tiempos y se maximizan
resultados, La comunicacion interna ayuda a que mejore el clima laboral y
al rendimiento de los trabajadores, fomentando la satisfaccion del
empleado y la motivacion. La comunicacion debe ser efectiva, por tanto, es
muy significativo que se tenga claridad y concision en el mensaje, que sea
integradora y que se aprovechen los canales de comunicacion, la difusion
debe ser permanente, pero a su vez se debe evitar el exceso de
informacion. Villamil, EE (2017,1)
En el contexto de ISA INTERCOLOMBIA, una organizaciéon que ha consolidado
una identidad corporativa fuerte, con un sdlido posicionamiento en su publico objetivo y
con altos niveles de credibilidad y confianza, la comunicacién interna se convierte en un
elemento estratégico para potenciar aun mas estos logros y enfrentar los desafios que
puedan surgir. Es fundamental, concebir la comunicacién interna no solo como esencial

en el concepto, sino mas aun en la eficiencia operativa, entendiendo que desempefia un
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papel clave en la construccién de un clima laboral positivo y en el impulso del rendimiento
de los trabajadores.

La observacion participante, como otro de los métodos implementados es una
metodologia de investigacion cualitativa que implica la inmersion directa del observador
en la vida cotidiana de la organizacion o comunidad estudiada. En el contexto de ISA
INTERCOLOMBIA, la observacién participativa se llevaria a cabo con la participacion
activa del investigador, quien, siendo parte del entorno laboral, tiene la oportunidad de
obtener una comprension profunda de la dindmica interna y de la comunicacion

organizacional.

La observacion participante es el proceso que faculta a los investigadores
a aprender acerca de las actividades de las personas en estudio en el
escenario natural a través de la observacion y participando en sus
actividades. Provee el contexto para desarrollar directrices de muestreo y
guias de entrevistas. DeWALT, SCHENSUL y LeCOMPTE (1999, 2)

La observacién participativa contribuye a la generacién de conocimiento situado,
es decir, conocimiento que se deriva de la experiencia directa en el contexto especifico
de la organizacién. Esto permite capturar matices, complejidades y particularidades que
podrian pasar desapercibidos con enfoques de investigacion mas distantes.

Observar directamente como se llevan a cabo las interacciones y comunicaciones

en el dia a dia, identificando patrones, barreras y eficiencias en la comunicacién interna.
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Sumergirse en la cultura organizacional de ISA INTERCOLOMBIA para

comprender valores, normas y practicas que puedan influir en la comunicacion interna

Otra herramienta investigativa usada fue la entrevista, la cual se concibe como un
proceso interactivo y estratégico de obtencion de informacion. En especial, desde la
comunicacion y el periodismo, esta herramienta se convierte en un insumo de
informacion para conocer tanto las expectativas organizacionales como las personales
para que estas confluyan y la comunicacion organizacional se convierta en un puente de
unién estratégico para cumplir los propdésitos e intereses comunes.

Este método comunicativo implica la conversacion planificada y dirigida entre el
comunicador y los miembros clave de la organizacion, con el propdsito de recopilar
percepciones, experiencias, y conocimientos que fortalezcan la generacion de
contenidos impactantes. Siendo en este aspecto importante la generacion de preguntas
claves para propiciar respuestas coherentes, sinceras y adaptadas al propoésito
comunicativo.

El principal objetivo de una entrevista es obtener informacién de forma oral
y personalizada sobre acontecimientos, experiencias, opiniones de
personas. Siempre, participan —como minimo- dos personas. Una de ellas
adopta el rol de entrevistadora y la otra el de entrevistada, generandose
entre ambas una interaccidbn en torno a una tematica de estudio.

Folgueiras, (2016, 2)
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En el contexto de nuestro objetivo central, la entrevista se erige como un
instrumento esencial para identificar las necesidades comunicativas especificas de los
colaboradores, asi como para captar sus expectativas, opiniones y sugerencias. A traves
de un enfoque estructurado, las entrevistas facilitaran la obtencién de insights valiosos
gue permitan adaptar la estrategia de comunicacion interna de manera precisa,
asegurando un mayor nivel de participacion e involucramiento por parte del equipo
humano de ISA INTERCOLOMBIA.

Otra herramienta investigativa usada es la Matriz DOFA, se presenta esta como
una herramienta analitica clave, un instrumento donde se permite desde identificar hasta
evaluar las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, de acuerdo a las siglas,
enfrentadas desde la comunicacion interna de la organizacién. Esta metodologia se
configura como una brujula estratégica, orientando la toma de decisiones para potenciar
la efectividad de las comunicaciones y elevar el nivel de participacién e involucramiento
del equipo humano.

La matriz DOFA (conocido por algunos como FODA, y SWOT en inglés) es
una herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en toda
clase de situaciones en negocios y empresas. DOFA es el acronimo de
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Los encabezados de
la matriz proveen un buen marco de referencia para revisar la estrategia,
posicion y direccidbn de una empresa, propuesta de negocios, o idea.

Humphrey (2004, 3)
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La elaboracion de la Matriz DOFA para ISA INTERCOLOMBIA permite una
evaluacion estratégica integral y asi disefiar estrategias especificas para aprovechar las
oportunidades, mitigar las amenazas, fortalecer los puntos positivos y abordar las
debilidades identificadas. De esta manera, la Matriz DOFA se convierte en una guia
fundamental para la toma de decisiones informada, contribuyendo al logro del objetivo
principal de potenciar la plataforma de medios internos y aumentar el impacto de las
comunicaciones generadas por la empresa entre su equipo humano.

Otra herramienta investigativa es la encuesta, la cual se configura como una
herramienta clave de investigacion y retroalimentacion, es un método sistematico de
recopilacion de datos que busca obtener percepciones, opiniones y preferencias de los
colaboradores de la empresa. Esta técnica, aplicada con rigor y enfoque estratégico, se
convierte en un instrumento invaluable para comprender a fondo las necesidades y
expectativas de la audiencia interna.

La encuesta se ha convertido En una herramienta fundamental para el
estudio de las relaciones sociales. Las organizaciones contemporaneas,
politicas, econémicas o sociales, utilizan esta técnica como un instrumento
indispensable para conocer el comportamiento de sus grupos de interés y
tomar decisiones sobre ellos. Romo (1998, 1)

La encuesta, dentro de la metodologia propuesta, se disefia de manera
estructurada y adaptada a los objetivos especificos de fortalecimiento de la comunicacion
interna en ISA INTERCOLOMBIA. Ademas, permite medir el nivel de satisfaccion de los

colaboradores con respecto a la comunicacion interna existente, identificando areas de
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mejora y posibles obstaculos que puedan afectar la participacion e involucramiento.
También se exploraran temas relacionados con la percepcion de la transparencia y la
accesibilidad de la informacion.

Con todos estos insumos investigativos se logra obtener un diagnostico de
comunicacion, configurado este como la fase inicial y esencial de la investigacion. Este
proceso implica una evaluacion exhaustiva y sistematica de la actual situacion
comunicativa dentro de la organizacion, con el objetivo de identificar areas de
oportunidad, desafios y fortalezas que posteriormente informaran la formulacion de
estrategias efectivas.

El diagnéstico y la planificacion no son ajenos a la dinamica de la institucion
o del grupo humano y esta dinamica es continua. Cada punto de llegada
es, al mismo tiempo un punto de partida hacia un nuevo objetivo. En ese
sentido la evaluacion de los resultados de este proceso de cambio se
convierte, simultaneamente, en origen de un nuevo diagndstico. Bruno
(2007, 2)

En el contexto de ISA INTERCOLOMBIA se enfoca en analizar tanto los canales
existentes como la percepcién de la comunicacién interna por parte de los colaboradores
para comprender a fondo como se reciben y perciben los mensajes, qué canales son
mas efectivos, y qué temas son mas relevantes para el equipo humano, asi propiciar una
base solida para la formulacibn de un plan estratégico donde se comprenden las
expectativas y dinamicas comunicativas internas, para disefiar intervenciones

especificas destinadas a fortalecer la plataforma de los medios internos.
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Resultados y Hallazgos

En el trasfondo de las entrevistas y encuestas realizadas, han emergido temas
clave que no solo iluminan la dinamica interna de ISA INTERCOLOMBIA, sino que
también reflejan los intereses y preocupaciones de sus colaboradores. La identificacion
de areas de relevancia, como el talento organizacional, la estrategia y los proyectos,
revela un panorama nitido de las inquietudes mas apremiantes de la fuerza laboral. Este
conocimiento profundo proporciona una guia invaluable para la alineacion estratégica de
mensajes, permitiendo que la comunicacion interna se ajuste de manera mas precisa a
las necesidades y expectativas reales de los colaboradores. En consecuencia, este
enfoque no solo fortalece la conexion emocional entre la empresa y su equipo, Sino que
también establece una base sdlida para disefar estrategias de comunicacion interna que
sean auténticas, relevantes y resonantes en el contexto organizacional y se destaca la
importancia de abordar de manera directa y efectiva los aspectos que influyen en la

percepcion y la participacion de los colaboradores en el &mbito comunicativo.

Entrevista

Diego Alejandro Flérez Restrepo, analista de comunicaciones en ISA
INTERCOLOMBIA por diez afios. Es responsable del publico interés trabajadores y Junta
Directiva, liderando la gestion de informacion y relacionamiento al servicio de los

trabajadores.
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1. ¢Cudl es el objetivo de la comunicacion interna?

Diego menciona como respuesta que, la comunicacion interna en las
organizaciones tiene como objetivo principal la gestion de la reputacion y la creacion de
comunidad entre los trabajadores. Se busca compartir informacion, fomentar el sentido
de pertenencia y movilizar a los empleados hacia los objetivos organizacionales,
contribuyendo asi a la cultura empresarial.

2. ¢Quiénes son los principales publicos objetivos de la comunicacion?

Los principales publicos objetivos de la comunicacion son el Estado, los clientes,
los proveedores, la sociedad y los trabajadores. La diversidad dentro del grupo de
trabajadores conlleva desafios para la comunicacién interna y la necesidad de
estrategias especificas para llegar a diferentes areas y lideres, menciona Diego.

3. ¢Cual es la percepcion actual de la empresa en el publico interno?

La percepcion actual de la empresa en el publico interno se encuentra en una
escala saludable, con oportunidades de mejora y reconocimiento de los principales
intereses de los trabajadores.

4. ¢Cuales son los principales canales de comunicacion que utiliza la empresa?

La empresa utiliza una variedad de canales de comunicacion para interactuar con
publicos internos y externos, incluyendo medios digitales como la Intranet, correo
institucional, redes sociales internas y externas, asi como medios conversacionales
como reuniones mensuales con el Gerente General y espacios de dialogo y encuentro
con grupos de interés, menciona Diego.

5. ¢Como se esta midiendo el impacto de la comunicacién actualmente?
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La comunicacion interna y externa se mide a través de métricas propias de los
medios, como el niamero de seguidores, publicaciones, alcance, interacciones y
engagement en redes sociales, intranet y otros canales. Ademas, se recibe
retroalimentacion a través de evaluaciones y espacios de preguntas y respuestas para
medir el impacto y la efectividad de las acciones implementadas.

6. ¢Cuales son las principales fortalezas y oportunidades de la comunicacion

actual de la empresa?

Habl6o sobre las fortalezas y oportunidades de la comunicacion actual de la
empresa, destacando la permanencia en la generacion de informacion, la diversidad en
los canales y el publico, la profundidad en los contenidos, asi como la cercania y calidez
en la comunicacién. Reconocid la necesidad de ser mas precisos en la entrega de
informacion y de escuchar siempre a los publicos para mejorar.

7. ¢Como se pueden utilizar las herramientas existentes para mejorar la

comunicacién en la empresa?

Diego menciona que, se pueden utilizar las herramientas existentes para mejorar
la comunicacion de la empresa mediante la transparencia, la evaluacion constante, el
fortalecimiento de lo que funciona y el descarte de lo que no. Es importante combinar
plataformas digitales con espacios tradicionales de conversacién para garantizar una
comunicacion efectiva, especialmente considerando los retos generacionales y
geograficos.

Escuchar la entrevista: https://youtu.be/gytn6ABh6Ag?si=ID7We2yQY1IXns3W



https://youtu.be/gytn6ABh6Ag?si=ID7We2yQY1JXns3W
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Matriz DOFA

De acuerdo al proceso de estudio de caso realizado en ISA INTERCOLOMBIA y
los insumos investigativos utilizados como la entrevista, encuesta, observacion
participante, es posible establecer lo siguiente:

Debilidades (D):

Estructura muy posicionada: ISA INTERCOLOMBIA puede tener una estructura
organizativa rigida y establecida, o que podria dificultar la rapida implementacién de
cambios necesarios en la plataforma de medios internos.

Falta de interés (los cambios pueden pasar desapercibidos): Existe la posibilidad
de que los empleados no estén receptivos a cambios en la plataforma de medios
internos, lo que podria limitar la efectividad de las mejoras propuestas.

Oportunidades (O):

Abiertos al cambio: A pesar de las posibles resistencias, si la cultura
organizacional de ISA INTERCOLOMBIA es propensa a la adaptabilidad, esto representa
una oportunidad para implementar nuevas tecnologias y enfoques en la comunicacion
interna.

Por su posicionamiento es facil implementar nuevas cosas: El posicionamiento
sélido de la empresa puede facilitar la adopcién de nuevas tecnologias y practicas, ya
gue los empleados pueden confiar en la capacidad de la organizacién para liderar

eficientemente esos cambios.
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Plataformas pagas y acceso a ellas: Si hay recursos disponibles para invertir en
plataformas de comunicacion interna de alta calidad, esto puede ser una oportunidad
para mejorar la eficiencia y efectividad de la comunicacién interna.

Fortalezas (F):

Identidad corporativa fuerte: Una identidad corporativa fuerte puede ser
aprovechada para fortalecer la cohesion interna y la alineacién de los empleados con los
valores y objetivos de la empresa.

Posicionamiento en publico objetivo: Si ISA INTERCOLOMBIA tiene una sélida
presencia en su publico objetivo, esto puede traducirse en una ventaja al comunicarse
internamente, ya que los empleados pueden identificarse mas facilmente con los valores
de la empresa.

Credibilidad y confianza: La credibilidad y confianza ya establecidas pueden ser
utilizadas como base para construir una comunicacién interna mas efectiva y persuasiva.

Amenazas (A):

Acostumbrados a una sola manera de hacer las cosas: La resistencia al cambio y
la tendencia a hacer las cosas de una manera especifica pueden representar una
amenaza para la innovacion y la adaptacion a nuevas formas de comunicacion interna.

“Acartonados®: Si la cultura organizacional es percibida como rigida o poco
receptiva, podria afectar negativamente la moraleja y la eficacia de la comunicacion
interna.

Reciben mal el cambio: La posible resistencia al cambio podria resultar en una

recepcion negativa de nuevas iniciativas en la plataforma de medios internos.
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En resumen, la Matriz DOFA de ISA INTERCOLOMBIA destaca la importancia de

aprovechar las fortalezas existentes, abordar las debilidades internas, capitalizar las

oportunidades externas y gestionar las amenazas para mejorar la comunicacion interna

de manera estratégica.

® Identidad corporativa fuerte

® Credibilidad y confianza

MATRIZ DOFA

GESTION DE LA INFORMACION INTERNA
ISA INTERCOLOMBIA

INTERCOLOMBIA

DEBILIDADES AMENAZAS

® Estructura muy posicionada. ® Acostumbrados a una sola manera
® Falta de interés (los cambios de hacer las cosas.

pueden pasar desapercibidos) o ® “Aoartonados*
{ ® Reciban mal el cambio

FORTALEZAS 'O OPORTUNIDADES

® Abiertos al cambio

® Por su posicionamiento es Pacil
implementar nuevas cosas

® Plataformas pagas y acceso a ellas

namiento en piblico objetivo

llustracion 1. Matriz DOFA Comunicacion interna

Encuesta

La encuesta se implementé a 27 personas, se le envié una e-card (verla en

Apéndices) dentro de un correo explicandoles la intencién de la encuesta, cuél era el

propdsito para las comunicaciones internas de la empresa, el tiempo y fecha limite y la

importancia de su contribucion a este proceso, el equipo humano encuestados fue de las

20 areas de la organizacion, entre ellas: Gerencia de Proyectos, Talento Organizacional,

Centro de Servicios, Direccion de Comunicaciones, Gestion Ambiental, Auditoria,

Gerencia de Operaciones, entre otras.
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A hombres y mujeres, con rangos entre los 30 y 50 afios de edad y entre 5y 20
afios de trabajo en ISA INTERCOLOMBIA, con cargos de directivos, auxiliares y

analistas.

1711223, 1838 Encuesta 6 i ony F de Cs on Intema

Encuesta diagndstica Satisfaccion y Preferencias de
Comunicacion Interna

27 24:48 Activo

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

1. ¢Qué tan efectivas son las comunicaciones internas en ISA INTERCOLOMBIA?

. Muy efectivas 4
@ cfectivas 14 ’
@ Adecuadas 9
@ rocaefectivas 0
@ Muy poco efectivas 0

2. ;Como describirias la frecuencia de las comunicaciones internas?

@ Demasiado frecuente 3
@ Frecuente 10 '
. Adecuada 14
. Poca frecuencia 0
@ Muy poca frecuencia 0
https:/forms office. geV2 aspx?orgi OSAYVWLVEI yry iqo_SDISmP3Myt 15

llustraciéon 2. Preguntas 1y 2 encuesta diagndstica

1. Efectividad de las Comunicaciones Internas:
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Hallazgos: La mayoria de los encuestados considera las comunicaciones internas
en ISA INTERCOLOMBIA como efectivas o muy efectivas.

Conclusiones: Existe una percepcion positiva en cuanto a la efectividad de las
comunicaciones internas en la organizacion. Esto sugiere que la mayoria de los
empleados siente que la informacién se transmite de manera adecuada.

La mayoria de los encuestados (18 de 27) considera que las comunicaciones
internas son efectivas o muy efectivas. Este resultado sugiere un consenso generalizado
sobre la eficacia de los mensajes internos.

2. Frecuencia de las Comunicaciones Internas:

Hallazgos: La frecuencia de las comunicaciones internas se percibe mayormente
como adecuada, con un numero significativo de encuestados considerandola frecuente.

Conclusiones: La respuesta indica un equilibrio en la frecuencia de las
comunicaciones internas. Sin embargo, algunos empleados sugieren la posibilidad de
ajustar la frecuencia para optimizar la efectividad.

La mayoria de los empleados (14 de 27) percibe la frecuencia de las
comunicaciones como adecuada. Esto indica una respuesta equilibrada en la gestion de

la cantidad de informacion proporcionada.



17/12/23, 18:38 Encuesta diagnostica Satisfaccion y Preferencias de Comunicacion Intema

3. En una escala del 1 al 5, ;qué tan satisfecho estas actualmente con la comunicacion
interna en ISA INTERCOLOMBIA?

. 1 (Muy insatisfecho) 1
@ 2 (nsatisfecho) 0 "
@ 3 (Neutral) 5
@ 4 (satisfecho) 18
. 5 (Muy satisfecho) 3

4. Qué aspectos destacas de la comunicacién interna en ISA INTERCOLOMBIA?
(Selecciona todas las que apliquen)

Claridad 17 16
4
Variedad 13
12
Interactividad (diversidad de rec... 8 10
Accesibilidad 10 8
Oportunidad 18 6
4
Otras 1
2
0 =

https:/fforms office.com/Pages/DesignPageV2 aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=EOSAyVWLVEiI9GouRyryEVNm6b9jqo_5DISmP3Myl. ..

llustracién 3. Preguntas 3y 4 encuesta diagndstica

2/5

53
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3. Satisfaccion con la Comunicacion Interna:

Hallazgos: La mayoria de los empleados se encuentra satisfecha o muy satisfecha
con la comunicacion interna, segun la escala proporcionada.

Conclusiones: La alta satisfaccion sugiere que la mayoria de los empleados se
siente bien informada y satisfecha con la comunicacién interna actual.

La mayoria de los empleados (21 de 27) se encuentra satisfecha o muy satisfecha
con la comunicacion interna. Este alto nivel de satisfaccion destaca la efectividad general

de la estrategia de comunicacién actual.

4. Aspectos Destacados de la Comunicacion Interna:

Hallazgos: La claridad, la oportunidad y la variedad son aspectos destacados en
la percepcion de la comunicacién interna. La interactividad también es mencionada por
algunos encuestados.

Conclusiones: Estos resultados indican que los empleados valoran la claridad y la
oportunidad en la comunicacion interna, asi como la diversidad de recursos.

Los aspectos mas destacados por los empleados son la claridad (17 de 27) y la
oportunidad (18 de 27), seguidos de la variedad (13 de 27). Estos resultados indican que

la organizacion ha logrado transmitir informacion de manera clara y oportuna.



17/12/23,18:38 E

)n y Preferencias de Comunicacion Intema

5. ¢Cual es el medio por el que te enteras de las noticias de la organizacion? (puedes

elegir varias opciones)

Correo (Outlook)
Intranet EnConexion

Viva Engage (Yammer)

Grupo primario
Conversaciones Informales

Whatsapp

Otras

jVamos adelante! (Espacio de co...

25

20

12

N

25

0

6. ¢Qué recursos te gustaria que se usaran mas en los medios de comunicacion

internos? (Selecciona todas las que apliquen)

Videos

Fotos

Audios

Texto escrito

Otras

https://forms office.com/Pages/DesignPageV2 .aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=EOSAyVwLVEI9GouRyryEVNm6b9jqo_5DISmP3Myl. ..

A

llustracién 4. Preguntas 5y 6 encuesta diagndéstica

55
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3. Medios de Recepcidn de Noticias:

Hallazgos: El correo electronico (Outlook) y la Intranet EnConexidn son los medios
mas utilizados para obtener noticias, seguidos por el programa jVamos adelante! y los
grupos primarios.

Conclusiones: La preferencia por el correo electronico destaca la importancia de
canales escritos, mientras que la Intranet y programas internos también son
fundamentales.

El correo electronico (Outlook) es el medio mas utilizado por la gran mayoria de
los encuestados (25 de 27). Este hallazgo sugiere que el correo electrénico sigue siendo

una herramienta fundamental para la difusion de informacién interna.

4. Recursos Deseados en los Medios de Comunicacion Interna:

Hallazgos: Los empleados expresan interés en el uso de videos, fotos y texto
escrito en los medios de comunicacion interna.

Conclusiones: La variedad de formatos multimedia es valorada, sugiriendo que
diversificar los recursos puede mejorar la efectividad de la comunicacién.

Los formatos multimedia, como videos (16 de 27) y fotos (17 de 27), son los
recursos mas deseados por los empleados. Esto sefiala la importancia de diversificar los

medios para adaptarse a diferentes preferencias.
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171223, 1838 Encuesta diagndstica Satisfaccion y Preferencias de Comunicacion Intema

7. ¢En qué temas te gustaria que profundiaramso desde la comunacion interna en ISA
INTERCOLOMBIA? (Selecciona todas las que apliquen)

25

. Talento organziacional (nuestra ... 21

20
@ sostenibilidad 1
@ nnovacion y transformacion dig... 11 15
. Negocio y proyectos 18 %
@ cstategia 21
@ otras 2 5
0 )

8. ;Como preferirias recibir actualizaciones importantes sobre cambios en la
organizacion? (Selecciona todas las que apliquen)

Reuniones presenciales i 14
Reuniones virtuales (Teams) 15 12

) 10
Correos electronicos 14
Noticias en la Intranet 12
Conversaciones con el lider 14
Otras 1

0 ==

https./forms office.com/Pages/DesignPageV2 aspx?ongin=NeoPortalPage&subpage=design&id=EOSAyVWLVEI9GouRyryEVNmMEbIo_5DI5mP3Myl...  4/5

o o @

~

llustracién 5. Preguntas 7 y 8 encuesta diagnoéstica
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7.Temas de Interés para Profundizar:

Hallazgos: Los temas de talento organizacional, estrategia y negocio/proyectos
son los mas destacados en cuanto a interés para profundizar.

Conclusiones: Los resultados sefialan areas clave de interés para los empleados,
brindando orientacion sobre los temas que deberian recibir mas atencion en la
comunicacion interna.

El talento organizacional (21 de 27) y la estrategia (21 de 27) son los temas mas
mencionados como areas de interés para profundizar. Estos resultados proporcionan

orientacion valiosa sobre los temas que los empleados consideran mas relevantes.

8.Preferencias en la Recepcién de Actualizaciones Importantes:

Hallazgos: Las reuniones virtuales (Teams) y los correos electronicos son las
preferencias mas comunes para recibir actualizaciones importantes.

Conclusiones: La diversidad de preferencias destaca la importancia de ofrecer
opciones variadas para asegurar que la informacion llegue a todos los empleados de
manera efectiva.

Las reuniones virtuales (15 de 27) y los correos electrénicos (14 de 27) son las
preferencias mas comunes para recibir actualizaciones importantes. La diversidad de

preferencias destaca la importancia de adaptarse a diferentes estilos de comunicacién.



17/12/23,18:38 Encuesta diagnéstica Satisfaccion y Preferencias de Comunicacion Intema

9. Compartenos alguna sugerencia o comentario que nos permita mejorar el proceso
de comunicacién interna en ISA INTERCOLOMBIA

Respuestas mas recientes
7 "Felicitaciones por esta iniciativa! "
Respuestas s

2 encuestados (29%) respondieron organizacion para esta pregunta.

cambios . :

. informacién medios oficiales MeJor estrategia
noticia " - ——.

lideres ARG can
o organizacion .
: - = 5 o T IS |

otros medios publicacién afio comunicacién interna
area comentarios rutina e

https:/forms .office.com/Pages/DesignPageV2 aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=EOSAyVWLVEI9GouRyryEVNm6b9jqo_5DISmP3Myl.

llustracién 6. Pregunta 9 encuesta diagndstica

5/5
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9. Compartenos alguna sugerencia o comentario que nos permita mejorar el proceso de
comunicacion interna en ISA INTERCOLOMBIA

7 Respuestas

ID1™  Nombre Respuestas

1 Considero que los cambios de este afio en la organizacién se conocieron
més por pasillo que por los medios oficiales.

2 Ninguna
Més dinamica y de impacto, por ejemplo que me salga un aviso cuando

3 sale una noticia nueva, que me llame a la atencién, que me saque de la
rutina.

4 Mas que comentarios, agradecer al area por las gestiones o apoyo a las

éreas de la organizacién

Considero que la comunicacién interna ha mejorado mucho. Es muy

oportuna la publicacién de informacién, pero considero que los espacios
5 presenciales o por medio de conversaciones con los lideres podria ser una

mejor estrategia para quienes no tienen la posibilidad por temas de carga

llustracidon 7 Respuestas pregunta 9 encuesta diagnostica
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7 Felicitaciones por esta iniciativa!

llustracion 8. Respuestas pregunta 9 encuesta diagnostica

9. Sugerencias para Mejorar la Comunicacion Interna:

Hallazgos: Las sugerencias incluyen mayor dinamismo, notificaciones
impactantes, reconocimiento y agradecimientos, asi como la consideracion de espacios
presenciales para ciertos temas.

Conclusiones: Las sugerencias indican oportunidades para mejorar la experiencia
de los empleados, tales como implementar notificaciones mas llamativas y evaluar la
conveniencia de eventos presenciales en determinados contextos.

Las sugerencias incluyen mejorar la dinAmica de la comunicacion, implementar
notificaciones llamativas y reconocer el esfuerzo del personal. Ademas, se destaca la
posibilidad de considerar eventos presenciales para ciertos temas. Estas sugerencias
ofrecen insights especificos para optimizar la estrategia de comunicacion interna.

En resumen, la encuesta revela una percepcion general positiva hacia la comunicacion
interna en ISA INTERCOLOMBIA, identificando areas de fortaleza y oportunidades de
mejora para optimizar la eficacia y la satisfaccion de los empleados en el futuro. Desde
el punto de vista cuantitativo respalda la impresion general de una comunicacion interna

efectiva. Identifica areas de fortaleza y sugiere ajustes especificos, brindando una base
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sélida para la mejora continua y la adaptacién a las necesidades cambiantes de los

empleados.

Plan estratégico de comunicacion para potenciar la plataforma de medios internos
en ISA INTERCOLOMBIA:

Objetivo: Mejorar la efectividad de las comunicaciones internas en ISA
INTERCOLOMBIA, aumentar la participacion e involucramiento del equipo humano, y
contribuir al progreso y desarrollo organizacional.

1. Mejora en la Efectividad de las Comunicaciones:

Estrategias:

Optimizacion de contenidos multimedia:

Disefiar contenido multimedia atractivo y dindmico para noticias clave, utilizando
formatos como videos, imagenes llamativas y presentaciones visuales.

Segmentacién de contenidos:

Personalizar la entrega de informacion segun roles y areas, reduciendo la cantidad
de informacién no relevante para cada empleado.

2. Mayor participacion e involucramiento:

Estrategias:

Fomento de la Interaccién en Viva Engage:

Crear concursos y publicaciones disefiadas para generar interaccién en la

plataforma Viva Engage.
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Implementar un juego mensual sobre conocimientos adquiridos a través de la
Intranet.

Céapsulas de Comunicacion:

Desarrollar capsulas de comunicacion en formato de video o audio con temas
relevantes pero presentados de manera accesible para todos.

3. Contribucién al Progreso y Desarrollo Organizacional:

Estrategias:

Visibilidad a proyectos:

Destacar proyectos relevantes en la Intranet y Viva Engage, resaltando los logros
y avances.

Encuestas de satisfaccidon y preferencias:

Realizar encuestas trimestrales para evaluar la satisfaccion y preferencias de los
empleados respecto a la Intranet y otros medios internos.

Métricas Utilizadas y Esperadas:

Tasas de aperturay participacion:

Medir la respuesta a los correos electrénicos y la participacion en encuestas para
evaluar la efectividad de la comunicacion.

Retroalimentacién de empleados:

Recopilar y analizar comentarios, encuestas y sugerencias de los empleados para
realizar ajustes y mejoras continuas.

Impacto en objetivos organizacionales:
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Relacionar métricas de comunicacion con el logro de metas y objetivos
organizacionales, demostrando la conexion entre la comunicacion interna y el éxito
organizacional.

Estrategias por Plataforma:

1. Intranet:

Contenidos atractivos:

Dinamizar las publicaciones y llevarlas a otras plataformas.

Implementar nuevos disefios de iconos y secciones para hacer mas dinamicos los
contenidos.

Contenidos mas llamativos, lo que hemos venido haciendo de dinamizar las
publicaciones y llevarlas a otras plataformas.

Implementaciéon de nuevas plataformas como Sway, para publicacién de notas

Entradillas potentes y llamativas.

Banners que atrapren la atencion

Redisefar secciones de la intranet (analizar funcionalidad y pertinencia).

Mayor visibilidad a los proyectos

Encuestas de satisfaccidon y preferencias de la intra (trimestrales).

Infografias interactivas: con informacién clave que simplifique conceptos

complejos y faciliten la comprensién de datos importantes.

2. Viva Engage:

Concursos e interaccion:
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Disefiar concursos mensuales y publicaciones interactivas para aumentar la
participacion.

Publicar contenido especifico para generar comentarios y participacion.

Concursos de interaccion, incluso un juego de qué tanto saben de las
publicaciones de la intranet del mes.

Publicaciones que generen interaccion, es decir, disefarlas para que comenten,
“¢ Sabias qué..?” o datos curiosos.

Céapsulas de comunicacion: publicaciones en formato de video o audios cortos, de
temas de interés para todos, pero no que todos entiendan tan facil, como temas del
negocio para “dummies”.

Aprovechar mucho mas el formato de Viva Engage, para hacer que la informacién
llegue de manera mas directa y dinamica.

Tutoriales y Consejos Rapidos: correos con tutoriales breves y consejos practicos

para el uso eficiente de herramientas internas o el desarrollo de habilidades clave.

3. Correo (Outlook):

Asuntos y Copys Impactantes:

Utilizar asuntos y copys llamativos.

Enviar correos con e-cards contundentes y llamativas con llamadas a la accién

(CTA).
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El correo, sigue siendo uno de los medios, por el que el equipo humano sigue
prefiriendo enterarse de las noticias, entonces se debe tratar de Outlook sea el medio y
la plataforma desde donde se invite a consumir contenidos de las demas.

Asuntos contundentes.

Copys llamativos.

Disefio de e-card contundentes con CTA.

Articular otros formatos y canales.

Tutoriales y Consejos Rapidos: correos con tutoriales breves y consejos practicos
para el uso eficiente de herramientas internas o el desarrollo de habilidades clave.

Priorizar enviar siempre lo mailings de manera accesible.

4. Espacios de interaccion:

Mayor visibilidad al lider:

Facilitar espacios donde los lideres puedan comunicarse directamente con los
colaboradores.

Seguir potenciando los espacios de interaccion

Darle mas visibilidad al lider, puede ser que tengas espacios propios, por ejemplo,
dentro de los grupos internos de WhatsApp, donde el lider grabe un video a la semana,
diciendo los hitos importantes o recordando asuntos.

El equipo humano, valora mucho a interaccion cara a cara 0 mensajes que puedan
recibir y responder de manera mas directa.

Fomentar y explorar mucho mas con jVamos Adelante!
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Club Virtual: A través de Teams, crear clubes o grupos con intereses en comun,

donde puedan compartirlos y comentarlos.
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Conclusiones

Sumergirme en la realidad de la comunicacion interna en ISA INTERCOLOMBIA
me permitid descubrir un tejido comunicacional robusto y efectivo. La percepcion
general de los empleados refleja una conexion sdlida entre la empresa y su equipo
humano, destacando la efectividad de la estrategia actual en transmitir informacion
de manera clara y oportuna.
La preferencia marcada por el correo electronico como canal principal para obtener
noticias revela la arraigada importancia de los canales escritos. Este hallazgo no
solo valida la relevancia de medios tradicionales, sino también sefala la necesidad
de diversificar los medios de comunicacion para abordar las diversas preferencias
y estilos de consumo de informacion entre los colaboradores.
La diversidad de preferencias en la recepcion de actualizaciones importantes,
desde reuniones virtuales hasta correos electronicos, revela la importancia de
adaptarse a diferentes estilos de comunicacion y preferencias individuales. Este
descubrimiento resalta la necesidad de flexibilidad en la estrategia de comunicacién
interna para asegurar que la informacion llegue de manera efectiva a todos los
rincones de la organizacion.
Las sugerencias emanadas de los empleados, como mayor dinamismo,
notificaciones impactantes y reconocimiento, proporcionan una ventana hacia la
mejora continua. Descubrir estas oportunidades de optimizacion no solo refleja un

deseo de innovacion y frescura en la comunicacion interna, sino que también
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sugiere un compromiso genuino por parte de la empresa para adaptarse y

evolucionar en respuesta a las necesidades de su equipo humanao.
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Recomendaciones

Con base en los hallazgos, resultados y la metodologia aplicada, se recomienda:

Diversificar Formatos Multimedia: La preferencia por videos, fotos y texto
escrito destaca la importancia de diversificar los formatos multimedia en la comunicacion
interna. Incorporar una variedad de recursos puede aumentar la efectividad y la atencion
de los empleados.

Flexibilidad en la Entrega de Mensajes: La diversidad en las preferencias de
recepcion de actualizaciones importantes resalta la necesidad de flexibilidad en la
entrega de mensajes. Mantener opciones variadas, como reuniones virtuales y correos
electronicos, garantiza que la informacion llegue de manera efectiva a todos los
empleados.

Enfoque en Temas Clave: La identificacion de temas de interés, como talento
organizacional, estrategia y proyectos, ofrece una guia clara para la profundizacion en la
comunicacion interna. Centrarse en estos temas clave puede aumentar la relevancia y el
interés de los empleados.

Reconocimiento y Agradecimiento: Las sugerencias de mayor dinamismo,
notificaciones impactantes, reconocimiento y agradecimientos resaltan la importancia de
valorar y reconocer el esfuerzo de los empleados. Incorporar elementos de
reconocimiento puede mejorar la moral y el compromiso.

Considerar Eventos Presenciales Estratégicos: La sugerencia de considerar

eventos presenciales para ciertos temas indica una oportunidad para fortalecer la
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conexion interpersonal. Evaluar la conveniencia de eventos presenciales en situaciones

especificas puede mejorar la calidad de la comunicacion interna.
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Apéndices

Apéndice B. Video entrevista diagndstica

https://youtu.be/gytn6 ABh6Ag?si=Y2ca-AC-SHWYsSIR
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Apéndice B. E-card encuesta diagnostica

Lyo—

INTERCOLOMBIA
Encuesta diagnostica satisfaccion y preferencias
de comunicacion interna ISA INTERCOLOMBIA

Pensando en la mejora permanente de nuestro proceso de comunicaciones
internas te invitamos a participar de la encuesta diagnadstica de satisfaccion y
preferencias de Comunicacion Interna, la cual nos va a permitir revisar y evaluar la
manera en que hoy hacemos las cosas.

La encuesta estara disponible hasta el 15 de diciembre.
iTu opinion es fundamental!

Accede a la encuesta aqui T

Fuente: Creacion propia

75




76

Apéndice C. Hitos importantes de mi practica

Talento Organizacional

Tema mas leido en la intranet

272 publicaciones
En la intranet

SolucionArte

10 aiios ISA INTERCOLOMBIA
e

58 p“b“cadones (/SA/. Diseiio micrositios

Viva Engage INTERCOLOMBIA

118 requerimientos

L gestionados
Apoyo en el diseno

de 60 mailings Micrositio
Reporte diversidad e inclusién 5 minutos para la vida

Fuente: Creacion propia
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Apéndice D. Disefos realizados en la practica

400 municipios de Colombia 12 il kms de circuito
34% da nuestro talento humano
son mujeres

de los departamentos

836 personas 500 estudiantes
45 proyectos

SWI 19
lanatario y colectivo aRos BCOLOMBA 4 8 sabre
134 trabajadores pensionados

4.5 billones de pesos
Cl?,la\e)(l?n 39% 6o fo roles de derszgo drectivo da ia empresa
gua son por mujeres

5 companeros activos que fallecieron

Conectados Octubre 6
vida
Esta celebracion es tuya, es de todos.

JACABAS DE PARTICIPAR EN UNA CAMPARA DE PHISHING
DISENADA ¥ CONTROLADA POR EL EQUIPO DE SEGURIDAD!
PARTICIPA DEL CONVERSATORIO
* DE,S aNDs DE CoNTRIBUCION
AL SURREDOR JAGUAR

—‘LSIXM'!S que tienes a

o disposicin una linea ?
¢ j— Comece ot e o st oo o mon "
-

Fuente: Creacion propia
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Apéndice E. SolucionArte

Fuente: Creacion propia
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Apéndice F. Publicaciones

Publicaciones

'DIRECCION COMUNICACIONLS INTERCOLOMBIA

DIRECCION COMUNICACIONES INTERCOLOMBIA

Fuente: Creacion propia

isaintercolombia

Audio original

isaintercolombia () Mes de la Juventud, Desde la Mesa de
Comunicacion para la Vida. nos unimos a esta poderosa

P 1 cambio y la depaza
través del arte, la cultura, el iderazgo, la organizacion, la
comunicacién. el emprendimiento y el cuidado de la naturaleza

|
Dia intemaciona\ |
dela juventud:

movimientos, impulsan cambios significativos y se alzan como

su pasion, su creatividad, su resiliencia, su dedicacion y su
capacidad de creer que con acciones colectivas se puede sequir

Desde la Mesa de uidondo o ida
Cﬂmunicacidn para |a ﬁ::("\ﬁkINV[RCOLO\!BIA(-&!«MMel\(on(\x\ov\con N
Vida, nos unimos a esta
pdpmeentro La juventud: lideres del cambio y la paz & @

poderosa generacién | @ ZEmmiI

Responder Vet traduccidn

- QY
#cm&l‘l‘l'l‘l‘s‘l“%o“ QB0 Les gusta s camilomejialpz10 y otras personas

PAl
O | © foi

Q verreel

s s innowae, juger, descamar
o afa com comodidad o o hogar pertects pac

® Hoy, reconocemos la voz de nuestios jévenes, quienes lideran

agentes de transformacion. Cada dia, la juventud nos inspira con

= INNOVACION ISA INTERCOLOM.

y COLOMBIA *
tange uns mien 5 darte un toque de enfoque y agilidad » nuestras
reunicoest @

Como o ha#) Dermme contaries mi secteto, Cuando ves que una conversacién ha

Porgue on SobuckonARTE sabermos ur nurstio tempe €5 v

s INNOVACION ISA INTERCOLOMBIA

B Asi vivimos nuestro Torneo WOW de FIFA 3§
Disfrutamos de dos dias increibles jugando, compartiendo, creando nuevos vinculos y
divirtiéndonos @

La competitividad se noto en el ambiente, todos los participantes querian quedarse con
los premios pero solo ANDERSON MAYA ARANGO se coroné como el campedn de este
torneo R

De igual manera felicitamos a ESTEBAN LORDUY MONTOYA Wy JEAN CARLOS
GONZALEZ GOYENECHE por el 2do y 3er lugar respectivamente @B

Agradecemos a todos los asistentes que fueron a ver y apoyar el torneo, entre todos
hicimos de este un espacio tinico para generar #Conexionesquelns,

INTERCOLOMBIA

Fuente: Creacion propia
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Apéndice G. jVamos adelante! Espacio con nuestro Gerente General

iVamos Adelante!

iVamos adelante! Editar 7 Nosesigue & Acceso a sitic

+ Nuevo elemento les de lapagina 3 Analisis Publicado el 18/12/2023 & Compartir 2 Etar 2

Conversaciones con nuestro Gerente General, Carlos Mario Caro

En este espacio recopilaremos las grabaciones de los encuentros de Vamos adelante, un encuentro entre nuestro Gerente General,
Carlos Mario Caro, y cada uno de nosotros. En él, mensualmente, le contaremos a nuestra gente las cosas que estamos haciendo como
empresa e interactuaremos con nuestros trabajadores respondiendo sus preguntas en diferente temas.

Edicion diciembre de 2023 Edicion noviembre de 2023 Edicion octubre de 2023

Vamos Adelante Edicion Diciembre 2023 jVamos adelante! edicion noviembre 2023 Vamos adelante edicion octubre

>

Fuente: Creacién propia
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Apéndice H. Micrositio 5 minutos para la vida

(égpectados@ . (50—

(56— | EnCONEXIGN

Edicion 2-14/08/2023 Edicion 3-22/08/2023

£n ISA INTERCOLOMBIA reconocemos la vida como la principal prioridad. En cada uno de nosotros esth culdamos y ayudar en ¢

2.5 Minutosparakinda 14082023
E——y vida

tos para 1a vida @5 un momento de pausa, reendn e invitaosn semanal a b tograntes de la Geroncia Opera
rersaciones y realidades Gue experimentamos en el dia & di, PrOMOVemos e 2o de la vida

En este sitio encontraran 10dos las Sesiones Que Vamos Teniendo P que IS FepISemos y COMPITAMOS.

Fuente: Creacion propia



82

Apéndice I. Aniversario ISA INTERCOLOMBIA

T

Fuente: Creacién propia

Fuente: Banco de imagenes ISA INTERCOLOMBIA
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Apéndice J. Creacion micrositios

4
44

s por

Gerencia
Financiera

Fuente: Creacion propia
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