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Resumen

La presente propuesta expone la estructura y creacion de un departamento de
comunicacion para Servibarras S.A.S, respondiendo a sus principales necesidades en
materia de comunicacion interna, las cuales fueron indagadas a través de una encuesta
al personal interno de la empresa.

Este proyecto es realizado por Maryori Correa Pulgarin, estudiante de
Comunicacion y Periodismo de la Corporacién Universitaria Lasallista y practicante de
comunicacion interna en la empresa Servibarras S.A.S, ubicada en el municipio de
Sabaneta, Antioquia. Asesorada por Herbert Martinez, Comunicador Social y
Especialista en Mercadeo.

Apunta a solucionar de raiz, las diferentes problematicas respecto a la
comunicacion interna de la empresa, a través de la creacién de un departamento de
comunicacion integral, que optimice y desarrolle de manera estratégica los canales de
comunicacion con los que actualmente cuenta la organizacion.

El diagnostico actual, el departamento de comunicaciones, la politica de
comunicaciones y el plan de comunicacion estan incluidos en este trabajo de grado
para fortalecer y brindar las pautas y el conocimiento necesario para desarrollar un
proceso de comunicacion direccionada y estratégica que quedara a disposicion de la
empresa.

Palabras clave: Departamento de Comunicacion, Comunicacion Interna, Plan

de Comunicacion, Comunicacion Estratégica, Cultura Organizacional.



Introduccién

La comunicacion organizacional es una herramienta que de manera estructurada
y estratégica puede aportar significativamente en el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, puesto que este proceso es el 6rgano que conecta en un gran
porcentaje la imagen, la informacion, y la cultura de una empresa.

De acuerdo con el resultado que obtuvo Imaginario Colectivo al aplicar una
encuesta al interior de 70 compafiias con un promedio de méas de 500 colaboradores
de diversos sectores, como servicios, energético, consumo masivo, alimentacién -
bebidas, y educacion con la finalidad de conocer las estrategias y las actividades
desarrolladas por los responsables de las areas de comunicacién interna, para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de las empresas encuestadas.

El 75% de las empresas en Colombia cuentan con un area de comunicacién
interna, con lineamientos debidamente estructurados, tales como politica de
comunicaciones, plan de comunicaciones, entre otros elementos, los cuales también
hacen parte de la propuesta del presente trabajo de grado.

Ademas, la aplicacibn de esta propuesta no solo se vera reflejada en la
organizacion y delimitacion de las tareas del proceso de comunicacion, sino que
ademas se evidenciara en la cultura organizacional, la cual recibird una informacion
mucho mas elaborada, un sentimiento de inclusiébn — participacion y también se
contribuira con una de las premisas de la empresa, la cual es, la mejora continua.

Una de las razones que resaltan la necesidad de un departamento de
comunicacion en la empresa, es la distribucion y frecuencia de uso y acogida de los
canales de comunicacion por parte de los empleados. Los resultados obtenidos a

través del método de la encuesta, sefalan una necesidad de claridad y delimitacion de



lo que es y no es, de lo que hace y cdmo aporta comunicaciones en la empresa

Servibarras S.A.S



Justificacion

Impacto cientifico y tecnolégico

Desarrollar parte de las funciones del departamento de comunicaciones a través
de las redes sociales se convierte en un reto que se encuentra en auge en las
empresas Yy negocios, puesto que estas plataformas se han convertido en una

herramienta con mucho alcance y acogida.

Generar un acercamiento de los empleados con la empresa, a través de
plataformas que utilizan es sus tiempos libres y como entretenimiento, es una de las
formas que mas contribuird a que la informacion de caracter formal pero con un
lenguaje cercano se convierta en la informacion que se repica en el voz a voz, y no una

informacion de tipo informal.

El aprovechamiento de las TIC y de las nuevas estrategias multimediales
permite no solo incursionar en el engagement de comunicacion interna a través de
redes sociales, si no también, generar una empatia y mostrar a la empresa mas como

marca y estilo de vida que como una imposicion.

Impacto social y econémico

Este trabajo de grado busca generar un aporte al desarrollo empresarial y social
de su entorno, puesto que contribuird a la mejora continua en Servibarras S.A.S y
simultaneamente, hard un aporte al fortalecimiento de la cultura organizacional, mejora
del clima laboral, bienestar laboral y empleabilidad (a trabajadores actuales o a nuevos

aspirantes a reemplazarlos).

Segun la firma de investigacion Imperative el 73% de los empleados que dicen

gue trabajan en una empresa "orientada al propésito" estan comprometidos, en
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comparacién con solo el 23% de los que no lo hacen. Ademas, una encuesta global
reciente de 26,000 miembros de Linkedin, realizada por la firma de investigacion
Imperative, encontré que el 73% de sus participantes desean una carrera en la que

sientan que su trabajo es importante.

Para los millenials, que es la fuerza de trabajo que esta tomando las labores
actuales, es de suma importancia desarrollarse en un ambiente laboral que les permita
crecer profesionalmente y que les genere bienestar, en un ambiente laboral dinamico
en el que la informacion sea clara y la comunicacion una herramienta para el

engagement dentro de la empresa.

En una entrada de blog de la empresa Staffbase se afirma lo siguiente “como
empleados, queremos entender nuestras metas, conocer los planes para llegar alli y
tener confianza en el valor de nuestras contribuciones para esos planes. Queremos

sentirnos valorados, escuchados y parte del equipo” (Staffbase, 2015).

Esto es especialmente cierto para los millennials y la Generaciébn Z, que
dependen en gran medida de los comentarios y la interaccion. “Habiendo crecido en la
era de las redes sociales, estan acostumbrados a un flujo constante de me gusta,

compartir y comentar”

Es por esto que un departamento de comunicaciobn con estructura clara y
asertiva se convierte en una herramienta para generar empleabilidad, para retener el
talento humano y para brinda un bienestar mas alla de las condiciones fisicas a sus

empleados y familias.
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En cuanto a los beneficios econémicos, el departamento de comunicaciones
buscara fortalecer la cultura organizacional y generar en los empleados un sentido de
pertenencia que desemboca en una labor mas productiva y eficiente, asi la empresa

mejorara sus indicadores de rendimiento y productividad.
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Objetivos

Objetivo general
Crear un Departamento de Comunicaciones que integre todos los canales de
comunicaciéon que maneja la empresa para aportar al fortalecimiento de la cultura

organizacional.

Objetivos especificos
e Realizar un diagnédstico de los canales formales e informales de la
empresa con base en la aplicacién de técnicas como la encuesta y la
observacion.
e Definir una politica estratégica de comunicaciones que le brinde una

coherencia a objetivos, canales y publicos que hoy estan desenfocados.
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Marco teorico
Diagnostico de Comunicaciones

La Partiendo de las raices etimoldgicas de estas dos palabras, obtenemos del
concepto diagnéstico, que proviene del griego diagnostikds “distintivo, que permite
distinguir” y del concepto comunicacién que proviene del latin communicare, que
significa “compartir algo, poner en comun” asi se forma el primer referente de
diagndstico de comunicaciones que se tomara en consideracion para este trabajo, que
a grandes rasgos se puede describir como el conocimiento y distincion de las practicas
de puesta en comun de una organizacion.

Con la elaboracion del concepto a partir de diferentes teéricos y estudios, el
diagndstico de comunicaciones es una herramienta que permite evaluar practicas
sociales para tener un conocimiento acerca de las mismas con la finalidad de
reconocer fortalezas y debilidades que servirdn como base para una planificacién de
mejora (Bruno, 2007).

Dado que el objetivo de este trabajo de grado es crear un departamento de
comunicacion en la empresa Servibarras S.A.S, uno de los primeros pasos para llevar
a cabo la propuesta y encontrar su grado de pertinencia, es realizando un diagnéstico
de comunicacién que permita dar un resumen de cdmo se maneja y se percibe la
comunicacion en la empresa.

El diagndstico, en especial, el de comunicaciones no es una herramienta pasiva,

diagnosticar no sera describir sincronicamente como si se tomara una imagen

fotografica, si no que debera, al menos, acompanar la lectura y la produccion de
sentido desde una paleta que permita ver las pinceladas de quienes pintan, de

quienes observan y de quienes entran en el cuadro (...) No podra solo detenerse
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a mirar el cuadro de una poblacion-objeto, como desde la quietud y la pasividad

(Baccin, 2001).

El objetivo del diagnostico de comunicaciones va a apuntar siempre a un orden
de ideas y claridad de realidades que permitan dar un manejo seguro y responsable a
los procesos en los que influye la comunicacion directamente.

“Para entender esta perspectiva es oportuno tener en cuenta uno de los
principios basicos de quienes se adhieren a ella, formulado por Carlos Mathus:
“Planifica quien gobierna” (Bruno, 2007).

Comunicacién Organizacional

Como ya se menciond anteriormente, Comunicacién, que nace de la palabra
latina Communicare, que es, poner en comun, lleva el concepto a una finalidad, puesto
gue para poner en comun es necesario la destreza para escuchar, hacer las preguntas
necesarias, a las personas indicadas para poder cumplir con un objetivo en un grupo u
organizacion (Alles, M., 2004).

Por otro lado Horacio Andrade, autor del libro Comunicacion Organizacional
Interna: Proceso, Disciplina y Técnica define la comunicacion organizacional desde
diferentes ambitos o roles que esta puede cumplir: Proceso Social, Disciplina y
Conjunto de Técnicas y Actividades.

Proceso

“Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de

una organizacion, entre esta y sus diferente publicos externos” (Andrade, 2005).
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Disciplina

“Es un campo del conocimiento humano que estudia la forma en que se da el
proceso de comunicacién en las organizaciones, entre esta y su medio” (Andrade,
2005).

Conjunto de Técnicas y Actividades

“Los conocimientos generados a través de la investigacion del proceso
comunicativo en la organizacion sirven para desarrollar una estrategia encaminada a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se da entre sus miembros y sus
organizaciones” (Andrade, 2005).

El material publicado sobre esta disciplina y sus obras, aparece en la década de
los sesenta, se puede afirmar que el desarrollo de esta es reciente y relativamente
joven.

En esta definicion se encuentran dos categorias de comunicacion organizacional
dependiendo del publico: interna y externa. En este trabajo de grado, el enfoque sera
en comunicacion interna. La cual Andrade define asi:

Cumulo de acciones que ejerce la organizacion para originar y mantener
relaciones claras y eficientes con y entre los miembros de la empresa
usando diferentes herramientas y canales de comunicacion que den a los
miembros informacion, integracién y motivacion para que el ejercicio de
sus labores aporte positivamente a los objetivos de la organizacion
(Andrade, 2005).

Se tendra en cuenta la division de la comunicacion en las organizaciones que

expone Vanessa Guzman Paz, en su guia de Comunicacion Organizacional.
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Comunicacioén externa

Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus
diferentes publicos externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores,
autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a
mantener 0 mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable,

0 a promover sus productos o servicios (Andrade, 2005).
Comunicacion interna

Conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion, para la creacion
y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a traves del
uso de diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados,
integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales (Martin, 1997).
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COMUNICACION

EN LAS
ORGANIZACIONES

1
| 1
INTERNA EXTERNA

ENFOQUES TiPOS

DESCENDENTEY HORIZONTALY
ASCENDENETE DIAGOMNAL

SIMBOLICO - CONTROL
INTERPRETATIVO ESTRATEGICO

MECANICD PSICOLOGICD SISTEMICO

llustracion 1. Mapa Conceptual Tipos y Enfoques de Comunicacién
Organizacional. Fuente: libro Comunicacion organizacional de Vanessa Guzman
Paz

Anteriormente ya se ha mencionado que la comunicacién organizacional, tiene
dos tipos de publicos que son: interno y externo, ahora bien, segun Guzman, existen
diferentes puntos de vista para considerar, estudiar y describir el desarrollo de la
comunicacion en la organizacion y también existen diferentes tipos de flujo de
comunicacion organizacional, es decir, como se transmite la informacion, de quién y a

guién pasa el mensaje.

Ademas es necesario identificar que existe un tercer publico que es la
combinacion entre algunos agentes externos e internos. El publico mixto en las

organizaciones es aquel que tiene una linea de intereses comunes entre ellos y
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la misma organizacion y lo que le ocurre a ella también los afecta o involucra
indirectamente, ejemplo: proveedores, distribuidores, gremios de los que hace

parte la empresa, entre otros (Quirogas, 2011).
Enfoques
Mecanico

Su foco es el camino que toma la informacion de emisor a receptor y su
mensaje, no toma en cuenta los diferentes factores que pueden alterar a través del

emisor o receptor el mensaje y la dinamica de transmisién (Abatedaga, 2008).

No establece relaciones con el clima organizacional, ni otros elementos de las
relaciones humanas en el marco de las cuales se desarrolla la comunicacién, de
ahi el marcado caracter mecanicista pues no explica las complejas relaciones

entre los diferentes elementos que la componen (Abatedaga, 2008).
Psicoldgico

A través de este aspecto se analiza el desarrollo de la comunicacion poniendo el

foco en como influye la psiquis de cada individuo en sus comportamiento.

Ello imprime un papel activo al receptor quien selecciona el mensaje y activa su
interpretacion de acuerdo a los rasgos especificos de su personalidad. Esto es
asumido como filtros conceptuales, en tanto se conciben como el conjunto de

conocimientos que tiene la persona (Abatedaga, 2008).
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Sistémico
La importancia de la comunicacion en este enfoque se deriva del funcionamiento
de la organizacién, puesto que sera vista como un sistema en el que el foco esta en el

engranaje de las diferentes partes, que deben funcionar como uno mismo (Abatedaga,

2008).

“Esta organizacién contiene subsistemas en interrelacion, donde son tan
importantes las partes que los componen, como la relacion que estas partes establecen

entre si” (Abatedaga, 2008).

Ya que la comunicacion debe actuar como un proceso transversal a los demas
espacios y actividades de la organizacion, este es uno del enfoque mas utilizado para

entender la comunicacion organizacional y sus resultados (Abatedaga, 2008).

Simbdlico-interpretativo

El foco aqui es “la necesidad de comprensién del sentido de la accion social el
contexto del mundo de la vida y desde la perspectiva de los participantes” (Abatedaga,

2008).

En palabras de Vasilachis de Gialdino, el anterior axioma se puede describirse

en cuatro aspectos.

e La resistencia a la naturalizacion del mundo social, dado que la sociedad
es el resultado de una construccion del hombre, por esto es mas
importante el analisis de los motivos y valores que la causalidad o las

generalizaciones.
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e La relevancia del concepto del mundo de la vida, es este mundo como lo
conocen los individuos, el escenario a través del cual estos toman las

interpretaciones y acciones que ejercen.

e El paso de la observacion a la comprension y el punto de vista externo al
interno, se da por medio de la comprension que le da un individuo a la
realidad que ya esta pre-estructura y este participa activamente, dejando

de lado el significado propio a las cosas observadas.

e La doble hermenéutica, es la interpretacion que los individuos utilizan
para reinterpretar una situacion, esta interpretacidbn proviene de
investigadores, llamados conceptos de segundo grado pues la usaron

para reinterpretar una situacion que ya era significativa (Vasilachis, 2007).

Control estratégico

Su base es tomar a la comunicacién como una herramienta que genera poder
sobre el medio. Considera la organizacion como un proceso de arquitectura

(Abatedaga, 2008).

El disefio del control estratégico evoluciona y se concibe como una red que
enlaza todos los procesos y permite una gestion participativa. Una vez escalada
esta fase se procede a la accion: la implantacién; en ella se consideran los
plazos y relaciones dentro de la organizacion para finalizar con el proceso de
comunicacién de los resultados, cuyo enfoque representa la socializacion de los
acontecimientos y el manejo de los indicadores de gestion (Brenes Bonilla,

2003).
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Flujo de la comunicacién

Debido a las necesidades de las organizaciones, sus filosofias y las
interpretaciones de quienes hacen parte de ellas, la comunicacion tiene diferentes
maneras de esparcirse o de reproducirse, a esto se les llama redes de comunicacion

(Paz, 2012).

Descendente

Es la comunicacion que va desde los directivos y cargos de mayor relevancia
hacia los empleados, en su mayoria son directrices y lineamiento que ejercen y

muestran autoridad, dominio y conocimiento (Paz, 2012).

Ascendente

Este flujo de comunicacion va desde los empleados hasta sus directivos y en su
mayoria son elementos de feedback, preguntas o sugerencias, demuestra receptividad

y un ambiente de equipo (Paz, 2012).

Horizontal o lateral

Es el intercambio de mensajes que se genera entre iguales, es decir personal
con el mismo cargo y mismo nivel de autoridad en el @mbito organizacional (Paz,

2012).

Diagonal

Es una faceta de la comunicacion multidireccional, puesto que se da entre
individuos que tienen diferentes niveles de autoridad y cargo, por lo general es informal

y se da para generar proyectos (Paz, 2012).
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Departamento de comunicaciones

“‘Los departamentos de comunicacidon tienen como objetivo principal difundir la
obra mediante todos los canales posibles, elaborando el material necesario para ello”

(Recio, 2010).

La informacion que maneja la organizacion debe estar encaminada a un objetivo,
como es el caso de este trabajo, que busca generar fortalecimiento en la cultura

organizacional a través de un departamento de comunicaciones.

Al integrarse los diferentes medios y herramientas de comunicacion de la
organizacion para lograr un objetivo, sea para el publico interno o externo, esta accion
genera una doble funcion puesto que si el publico interno se siente identificado sera un
portador de marca que sera visible para el publico externo, y si el contenido es para
publico externo, habrd un sentimiento de reconocimiento y sentido de pertenencia por

parte del publico interno (Recio, 2010).

Los objetivos de los planes de comunicacion se conciben para definir los
criterios basicos de comunicacion (interna, externa y marketing) durante
un periodo largo de tiempo (por ejemplo, cuatro afos) y los criterios
basicos con caracter anual. Es decir, que por una parte se fijara el
objetivo general de comunicacion y por otro el correspondiente al afio en

curso, como patron basico de trabajo (Hernandez, 2002).
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La comunicacién es una herramienta de gran impacto si es utilizada de
manera profesional, y es cada vez mas comun encontrar departamentos
de comunicacién o DIRCOM en las organizaciones, y estan asociados a
la parte estratégica de esta (Carrillo D. M., 2016).

Un ejemplo es el banco BBVA que tiene en su organigrama un
Departamento de Comunicacion directamente ligado al Area de
Presidencia (BBVA, 2015). Otro ejemplo es el grupo Inditex que incluy6
hace tiempo el &rea de comunicacidon corporativa dependiente de
vicepresidencia (Salazar-Castillo, 2005), y eso que es bien sabido que las
principales marcas de Inditex, como Zara, no realizan publicidad, lo que
es un indicativo de que la gestion de la comunicacién no esta reducida a
la gestion de la comunicacion comercial, entendida basicamente como

publicidad”. (Carrillo D. M.-V., 2016)

Tabla 1. Integracion de Competencias y Perfiles por niveles. Fuente: Euro-

Referencial y documentaciéon (ECIA, 2004, p.84)

Nivel

Cargo Funciones

Alinear todas las politicas con la estrategia de comunicacion.
Director de comunicacion Seguimiento y evaluacion de la politica de comunicacion.
Desarrollar acciones para pablicos internos y externos.

Detectar mecesidades informativas y hacer recomendaciones.
Director de informacion Megociar los medios necesarios.
Elaborar documentos (en todos los soportes) para promover sus actividades.

Personalizar la comunicacion.

Colgar informacion en la intranet.

Rewnir y preparar elementos para la comunicacion.
Elegir medios técnicos.

Técnico de comunicacion

Técnico de informacien Kentificar bos productos de informacion y conocer el entorno de la comunicacion.

La comunicacion, que es la base y el punto por medio del cual se gestiona la

cultura, reputacion, ambiente y relacionamiento de una empresa, debe ser una
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prioridad en las organizaciones y desarrollarse con planeacion y profesionalismo

(Carrillo D. M.-V., 2016).

“La gestion de la informacion, tanto externa como interna, es un capitulo de
importancia critica para la empresa, y es una funcién que no se puede realizar sin estar

en puestos del mas alto nivel” (Burson, 2013).

Comunicacion digital o ecosistema digital

Servibarras, al igual que algunas empresas B2B ha decidido tener presencia en
el mundo digital a través de redes sociales y de su pagina web, en este orden de ideas
las TIC toman un papel relevante en las comunicaciones puesto que se convierten en

una herramienta mas segun el uso que se les dé desde la organizacion.

TIC

Las TIC se conciben como el universo de dos conjuntos, representados
por las tradicionales Tecnologias de la Comunicacion (TC) constituidas
principalmente por la radio, la television y la telefonia convencional y por
las Tecnologias de la Informacion (TI) caracterizadas por la digitalizacion
de las tecnologias de registros de contenidos: informética, de las
comunicaciones, telematica y de las interfaces (Programa de las

Naciones Unidas para el Desarrollo, 2002).
Teniendo en cuenta el auge de las TIC y las nuevas plataformas digitales, es
necesario volcar también la atencién en la comunicacién que se desarrolla en este

medio y planificarla para convertirla en una herramienta mas (R Ventura, 2018).
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llustracién 2. Utilidad de las TIC en Comunicacion Organizacional. Fuente: Las

TIC en la gestion del proceso de ensefianza-aprendizaje en el &rea Comunicacion

Organizacional: licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

* Apoyo didactico
» Navegar por la red
« Investigary contextualizar

» Uso de Redes Sociales para la

v actitudinales

+ Ausencia de competencias digitales
+ Carencia de Software

+ Carenciade infraestructura
+ Fallasen el servidor
+ Contenidos conceptuales, procedimentales

interaceién
+ Falta de tecnologia
Usos de las TIC Obstaculos en el uso
enla educacién de las TIC
Aportacién delas TIC
Beneficios e inconvenientes Jsos de las TIC en la

H

Beneficios:

Inconvenientes:

Infraestructura tecnoldgica

Capacitacién de los docentes en esta area y en las demas
Integracién delas TIC en la curricula

Elevar la calidad educativa en el area Comunicacion
Organizacional

— » Necesidades
institucionalesrespecto

Comunicacion

a las TIC

Organizacional s
Actoresde la gestion
ducativa (inaestros,

—L'Calnhios enel

+ Apoyo didactico en "“)“S[f L
foros subutilizacion de E-A

+ Programaciéony tecnt_)logia proceso - on
realzadinde B Ticmpo de Y i

. Dirbudany Excsoencluso  dedicaciondelas  Formacién del estudiante o o 7o €
asignacién de tareas de redes E.um.ales TIC en el ambito respectoa las TIC + Formacién del estudiante

+ Navegacion gesconomrmen‘to educativo respecto[ alas TIC

+ Accesoasitios ;} lt)r?gramas B 4 s ? + Formacién del estudiante
virtuales platatormas » Nativos digitales dispuestos al uso de respecto alas TIC

+ Biblioteca digital Tic + Plataforma de aprendizaje

15 afios en promedio

. il
Corresp

» Demandante de infraestructura y

programas

» Multifuncional e interactivo en el uso
» de latecnologia
« Dispuesto al

desarrollo de wuna
competencia

en la g ion de

conocimiento

+ Sin embargo, nosonlapanacea

+ Creacion de ambientes
virtuales de aprendizaje

+ Facilita el control yla
evaluacion del aprendizaje

alumnos, autoridades)

» Acceso a bases de datos,

bibliotecas virtuales y
plataformas tecnolégicas

» Participacion en cursos de

actualizacién en general

» Capacitacién/ no todos los

docentes se capacitan

* Uso constante delas TIC

para la gestion educativa
Docentes resistentes al
cambio tecnolégico

« Falta se didactica y labor

pedagdgica en los docentes

“En términos generales, la discusion sobre comunicacion digital se refiere a los

procesos de

produccion,

circulacion y consumo de contenidos,

en entornos

interconectados tecnoldgicamente. Se caracterizan por la digitalizacion, la reticularidad,

la hipertextualidad, la multimedialidad y la interactividad” (Scolari, 2008).

Las nuevas generaciones y las dinamicas culturales y econémicas han utilizado

y se han adaptado al nuevo entorno digital que, termina siendo comunicaciéon en todos

sus ambitos. Desde buscar informacion, postear algo en redes sociales 0 comunicarse

a través de servicios de mensajeria instantaneos con red WiFi, hacen parte de los

diferentes ambitos de la comunicacion (Flores, 2016).
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La linea de comunicacion mediada por computadora registré un interés inicial en
las tecnologias y las posibilidades de interaccion a través de ellas, desde en los afios
70. Para la siguiente década, ya se vislumbraba la capacidad de agencia de los
usuarios. En los afos siguientes han continuado sus aportes al estudio de la

comunicacion en entornos virtuales (Baym, 2012).
Pagina web

Un sitio web es una estructura de informacion y/o comunicacion generada
en el nuevo ambito o espacio de comunicacion (Internet), creado por la
aplicaciéon de las tecnologias de la informacién (tecnologias de creacion,
mantenimiento y desarrollo de los sitios web), que posee dos elementos
fundamentales (acciones de los sujetos y contenidos) y en donde se
plantean un conjunto de prestaciones que los usuarios que visitan dicho
web pueden ejercitar para satisfacer una o varias necesidades que
posean (Alonso, 2008).
Existen diferentes enfoques a través de los cuales se pueda dar clasificaciones a
las paginas web que se encuentran circulando en internet, de acuerdo con Jaime

Alonso, se pueden definir a parte de tres ejes:

Tipologia general: indaga sobre quiénes son los gestores y quiénes los usuarios

de las paginas web

Roles: entre las personas que cumplen el papel de gestores se hace una

distincion entre ellos de quiénes son productores y quiénes moderadores
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Roles de usuarios: Entre los usuarios, identificar quiénes son pasivos (reducen

su actividad a consumir los contenidos que han producido los gestores productores),

activos (crean contenidos, pero no llegan en dicha creacion a un nivel similar al que

pueden desarrollar los usuarios determinantes) o determinantes (son quienes si los

elaboran).

Los sitios web no es solo posible decir que se dan contenidos distintos a
los medios de masas —como los contenidos de caracter relacional o los
contenidos de creacion colectiva, por ejemplo— sino que los mismos
contenidos de la prensa, la radio y la television (contenidos de
informacion, de entretenimiento y de servicios) se muestran en los sitios
web de manera radicalmente diferente; con un grado de dinamismo
mayor (Alonso, 2008).

Redes sociales

Dabas (1993) considera en un principio, que las redes sociales son un
proceso permanente de construccidbn que se da tanto a nivel individual
como a nivel colectivo gracias a un intercambio dinamico establecido por
los integrantes de la red, lo que permite que los recursos de la misma
sean potencializados. La posibilidad de esta potencializacion sélo se
puede construir mediante la experiencia de compartir los aprendizajes en
pro de buscar con ello la solucion de problemas comunes. (Toscano,

2012)
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Es un espacio web en el cual una o mas personas (autores) pueden escribir y

generar entradas 0 post sobre un tema o acontecimiento en comudn, de manera

periddica.

Su éxito radica principalmente en que permiten publicar informacién de
una manera rapida y facil gracias a plataformas de gestién de contenidos
para la creacion de blogs. Ademas, admiten que los lectores visitantes
puedan aportar sus comentarios. Son, por tanto, una potente herramienta
para la publicaciébn y comunicacién que favorece el intercambio y el
debate de ideas (Fernandez, 2018).

Intranet

Entonces, puede decirse que las intranets son una derivacion de Internet,
fruto de la aplicacién de sus tecnologias en el interior de la organizacion,
gue surgen como respuesta a la necesidad de mejorar la productividad,
reducir los costes y mantener los sistemas de informacion existentes. Su
facilidad de uso y acceso ha permitido que una gran cantidad de usuarios
la acepten como medio para obtener informacién confiable, de calidad y
de sencilla manipulacion a nivel interno de la empresa (lvett M. Aportela,

2007).

Para definir este concepto se puede recurrir a dos tendencias principales: la

técnica y la funcional. En la primera se hace una definicion dirigida al funcionamiento,

segun O’Brien:

Red de informacién interna circunscrita a un numero limitado de usuarios,

configurada sobre una red de clientes servidor tcp/ip, con navegadores y un
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servidor Web, y un conjunto de software y hardware que permite crear y acceder
a datos hipermedia, publicar paginas Web, establecer comunicaciones por via
telemética, compartir informacion en tiempo real, etcétera (lvett M. Aportela,

2007).

El segundo apela a la significacion de este engranaje fisico y cognitivo, apunta a
lo que genera en los usuarios: “Organizacidon de aprendizaje, que posibilita la
integracion de gente, procesos, procedimientos y principios para formar una cultura
intelectualmente creativa que permita la implantacion de la efectividad total de la

organizacion” (lvett M. Aportela, 2007).
Plan de comunicaciones

Uno de los objetivos de este trabajo es que cada plan de comunicacién que se
lleve a cabo por el departamento de comunicaciones esté debidamente planeado y
direccionado para alcanzar una mejora especifica que aporte a las estrategias

organizacionales.

Es la guia que orienta y define las actividades que se llevaran a cabo para
cumplir un objetivo organizacional. Este plan debe contemplar los diferentes ambitos de
la comunicacién, el flujo de esta y a quiénes involucra directa o indirectamente (Aced,

2014).

De acuerdo con Cristina Aced la siguiente lista de pasos a seguir, es un

acercamiento definido para un plan de comunicacion completo (Aced, 2014).

= Apdlisis: estudio de la informacion del entorno externo e interno. Resumen

DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).
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Antecedentes: andlisis de la informacion de la empresa, historia, ventas

Objetivos: se deben sefalar cuales son los objetivos, qué se quiere
conseguir con las actividades que se pongan en marcha. Los objetivos
deben poder ser cuantificados, medibles y han de ser alcanzables,

realistas.

Publico objetivo o target de la comunicacion. Es imprescindible determinar
a quién se va a dirigir la comunicacion. Definir cual o cuales son los
destinatarios o grupos de destinatarios en los que se centraran los
esfuerzos comunicativos, Conocer al publico al que se dirige la empresa,
los medios que utiliza para informarse, el estilo comunicativo que maneja

son aspectos claves y criticos que influirdn en el éxito de la comunicacion.

El mensaje: es el elemento que se quiere comunicar eligiendo las
caracteristicas o atributos a comunicar, asi como el tono o estilo de la

comunicacion.

Estrategia: eleccion del modo a desarrollar cada una de las areas de

comunicacion con el fin de alcanzar los objetivos.

Acciones: concrecién de las actividades a desarrollar y los medios a

utilizar para desarrollar el plan.

Cronograma o calendario: planificacion en el tiempo de cada una de las

acciones.
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* Presupuesto: cantidad econdémica que se destinara a la puesta en marcha

del plan estratégico de comunicacion integral.

= Control y seguimiento: medicién del transcurso y cumplimiento del plan
con el fin de realizar acciones de correccion para intentar alcanzar los

objetivos marcados.

» Indicadores, de realizacion fisica: miden el grado real de cumplimiento de
las acciones programadas. De realizaciéon financiera: mide qué
presupuesto real ha sido ejecutado sobre el presupuesto en principio

destinado a esta accién de promocion y divulgacion, entre otros.

» Estructura del plan de comunicaciones

Cultura organizacional

Cada organizacion cuenta con una cultura diferente segun como se desarrolle en
su cotidianidad y su observacion es posible a través de la comunicacion organizacional

(Smircich, 1983).

En la actualidad se percibe a las organizaciones como “pequefas sociedades”
con caracteristicas culturales y con capacidad para crear valores y significados.
Desde esta perspectiva, el pensamiento descansa en la idea de que las
organizaciones tienen una cultura. La cultura es asi una variable o un medio que
podria ser administrado para mejorar el desempefio y el logro de los objetivos

(Smircich, 1983).
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“La direccion de una organizacion puede entonces, formular una estrategia
interna para aumentar la identificacién y la cohesion de los integrantes alrededor de los

valores escogidos como clave para la estrategia externa” (Garay, 2009).

Clima Organizacional

El ejercicio de la comunicacion organizacional, es el insumo que ayuda a
generar un clima organizacional adecuado, segun cada organizacion, para el

cumplimiento de sus objetivos y estrategias.

“‘Es una dimension de la calidad de vida laboral y tiene gran influencia en la

productividad y el desarrollo del talento humano de una organizacion” (Moreno, 2012).

Las primeras definiciones del clima organizacional surgen con los estudios de
Lewin en 1951, cuando se especifica que la labor de los trabajos depende de muchos
factores, no solo por como esté su situacion personal, sino también en cémo esté el

ambiente que lo rodea (Moreno, 2012).

Segun los autores, bajo la influencia de un proceso no participativo la
productividad se incrementaba en un 25%, mientras que en procesos
participativos el incremento era tan solo de un 20%, sin embargo, en los
procesos no participativos se encontraban con una importante disminucion de la

lealtad, actitudes, interés y desarrollo del trabajo (Recio, 2010).
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Metodologia
Con el propésito de conocer no solo el nivel de satisfaccion del personal interno

de la empresa sino también las nuevas propuestas de contenido y el porqué de
inconformidades en algunos items, el enfoque de la técnica utilizada para este proyecto
es mixto, puesto que en la encuesta se dividi6 con items cuantitativos como
cualitativos. Aprovechando asi, las ventajas que brinda en los resultados el uso de

ambos enfoques.

"El analisis cualitativo cuenta con técnicas especializadas para obtener
respuesta a fondo acerca de lo que las personas piensan y sienten. Proporciona una
mayor comprension acerca del significado de las acciones de los encuestados, sus

motivaciones, valores y significados subjetivos” (Sarduy Dominguez, 2007).

“En general los métodos cuantitativos son muy potentes en términos de validez
externa ya que con una muestra representativa de un total, hacen inferencia a este con

una seguridad y precision definida” (Sarduy Dominguez, 2007).

Debido a que el propdsito de la creacion del departamento de comunicacion en
este caso se refiere Gnicamente a comunicacion interna, la poblacion y la muestra para
aplicar el método de encuesta, fue al personal interno. De 198 empleados de la

empresa, se tom6 como muestra el 30%, es decir 60 empleados.

El 77% de los encuestados, fueron empleados operativos y el 33% restante,
empleados administrativos, esto con la finalidad de acercar la muestra a la realidad de
la poblacion, puesto que el 76% de los empleados de la empresa, son personal

operativo, de planta de produccion.
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La encuesta fue disefiada a través de la web y de la misma forma fue contestada
por el 37% de los encuestados, el 63% restante, respondieron la encuesta de manera

fisica por la diferencia de turnos o dificultad para contestarla inmediatamente.

La encuesta se diligencié en el tiempo comprendido entre el 20/12/2019 y el
02/01/2020 en la empresa Servibarras S.A.S, el tiempo aproximado de diligenciamiento
total de esta, fue de 5 minutos con 06 segundos, con un total de 9 preguntas

cuantitativas y 1 recuadro de texto para 3 preguntas con respuestas cualitativas.

llustracion 3. Encuesta sobre Comunicacion y Participacién al Personal Interno

de la Empresa Servibarras S.A.S

ENCUESTA AL PERSONAL DE SERVIBARRAS S.A.S SOBRE COMUNICACION
Y PARTICIPACION

Esta encuesta busca conocer la percepcion que tienen los empleados de la empresa Servibarras S.A.S
en aspectos del proceso de comunicacion con la finalidad de planear acciones de mejora en este
proceso.

OdelOrespondidas —



1. Nombre, Cargo, Proceso y Tiempo que lleva en la empresa

2. Sefiala cuales de estos canales de comunicacion conoces y con qué frecuencia los utilizas o

consumes
A diario Semanalmente Mensualmente Ocasionalmente Nunca
Correo Electrénico ) @) () () L)
. ~ ~ ~ ~ ~
Carteleras Fisicas Q O O O O
Carteleras Digitales O) @) @) @) @)
Pagina Web de la ~ ~ ~ ~ ~
empresa ) @) J ) )
BN Oy o O 0O
Sugerencias - - o o o
: ~ — — —~ —
Boletin @) O O O
= —~ —~ ~ —~ —~
Perifoneo @ @ @ @
Redes Sociales de la — —~ —~ —~ ™
empresa W v ‘\,/‘ W W
. —~ —~ ~ —~ ~
Reuniones @) OJ CJ @)

Otro (especifigue

0 de 10 respondidas ¢

3. Calificade 1a 4 la utilidad de la informacién de cada uno de los siguientes canales, siendo 1. Indtil 2.
Paco (til 3. til 4. Muy dtil

Initil Poco wtil Util Muy Gtil
Correo Electrénico (::‘ C‘ (:) (::‘
Carteleras Fisicas O O O O
Carteleras Digitales O O @) O
Pdgina Web de la — — —~ ~
empresa W W A W
Buzon de —~ —~ —~ —~
sugerencias - - - -
Boletin Q O O Q
Perifoneo (::‘ C‘ (:) (::‘
Redes Sociales de la —~ —~ —~ —~
empresa W W A W
Reuniones ‘(:‘ ‘:::‘ ':::' ‘(:‘

0 de 10 respondidas

4. ¢Con qué frecuencia la informacion relevante le llega por medios "informales” en lugar de por los
canales formales?

-

() Siempre

() Muchas veces

L

-

() Ocasionalmente

-

~
(_) Nunca



5. éCuantas veces lees el boletin Talento humano, Te Cuenta a la semana?

-

-~
() 3veces

-

~
() 2veces

-

~
() Tvez

.

() Nololee

S5i tu respuesta es negativa, especifica por qué

0 de 10 respondidas

6. {Te parece adecuada la periodicidad diario de publicacion del boletin?

Si tu respuesta ha sido negativa épor qué?

7. Califica de 1a 4, qué tan util son los siguientes tipos de informacién

Indtil Poco dtil Util Muy dtil
Estratégica (Planes, ) e e e
objetivos, tareas) = e e e

Normativa (Manuales

de procedimiento, O O O O
guias, novedades)

Profesional

(Congresos, cursos —~ —~ — —~
formativos, — — — —
promocién}

Emacional (Frases,
Eventos sociales, O O O O
reconocimientos)

¢Recibes informacidén acerca de los cambios que se introducen en los procesos que participas?

0 de 10 respondidas ————————————

10. iCon qué frecuencia tienes intercambios de informacién y opinién con el proceso de
comunicaciones?

.

5 . ~
() Adiario () Qcasionalmente

() Semanalmente (O Nunca

L

(O) Mensualmente

Califica tu nivel de satisfaccidn con el general sobre comunicacién y participacion, siendo 1. Insatisfecho 2. Poco
Satisfecho 3. Satisfecho 4. Muy satisfecho

OdelOrespondidas ———
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Diagnoéstico de comunicacion

El diagnostico de comunicacion se realiz6 con una muestra representativa del
30% de los empleados de la empresa, es decir, 60 de 198 empleados con los que
cuenta la organizacion, esto con la finalidad de conocer la percepcion que tiene el
personal interno de la organizacion frente al manejo de la informacion y la publicacién
de esta en el proceso de comunicacion interna, el cual es direccionado por Talento

Humano.

Con base en los resultados de las encuestas realizadas, se desarrollan en este
trabajo las soluciones a las necesidades mas latentes en materia de comunicacion

interna de la cual su publico objetivo son los empleados.

A través del método utilizado se pudo medir y conocer aspectos de la
funcionalidad, frecuencia y pertinencia de los temas y los diferentes canales de

comunicacién que tiene a disposicidn el proceso de comunicaciones.

La encuesta sobre comunicacion y participacion permite dar a conocer la
calificaciéon y percepcién que da el personal interno sobre el desempefio del proceso de
comunicacién, direccionado por Talento Humano y las necesidades actuales que

demanda este, las cuales se plantean de la siguiente manera:

Encuesta al Personal de Servibarras S.A.S sobre Comunicacion y Participacion

Diligenciada: 20/12/2019 — 02/01/2020

Encuestas Aplicadas: 60
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Tabla 2. Disefio y distribucién de la muestra para realizar la Encuesta de

Comunicacién y Participacion

Poblaciéon (100%)

Muestra (30%)

198 Empleados

60 Empleados

Clasificacion de la Muestra

60 Empleados (100%)

Operativos (67%)

Administrativos (33%)

40 Empleados

20 Empleados

Canales de comunicacién y su uso

Las siguientes preguntas apuntan a medir cuales canales de comunicacion son

los mas utilizados, su calificacibn se da segun la utilidad y por consiguiente la

periodicidad de uso. Estos son algunos hallazgos de los resultados a estas preguntas:

e La calificacion que dieron los empleados acerca de la utilidad de los

canales no solo dependia del uso, sino también de la pertinencia, por

ejemplo, algunos encuestados que nunca habian utilizado el buzén de

sugerencias, lo calificaron como util, porque lo consideran como un canal

necesario, sin embargo, existen otras razones por las cuales no es

utilizado.
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e La periodicidad con la que se publica contenido desde comunicaciones no
es la misma periodicidad con la que se consume esta informacion, es
decir, aunque el boletin Talento Humano, Te Cuenta, tiene una

publicacion diaria, no todos los encuestados leen el boletin diariamente.

llustracion 4. . Gréafica del resultado a la pregunta #2 de la Encuesta

o & D S M (0]
Correo Electrénico [ 8% 2% 12%

Carteleras Fisicas |1+ . . Diario

o
z

o s D S M 0 Semanalmente
Carteleras Digitales |77 15% 2% 22%

Mensualmente

Lt D S M (0]
Pagina Web de la empresa [ ISy

Ocasionalmente

2 . S
Buzdn de sugerencias =3

o,
cule Nunca

(0] N

1%}

in B2
Boletin A,

28% 13% 12%

H D S (0] N

. D N

Redes Sociales |7 1Y 0

5% 2% 18% 75%

Reuniones 2% S M 0 zgf,,
8% 12% 47% .

0% 25% 50% 75% 100%

2. Sefiala cuales de estos canales de comunicacién conoces y con qué frecuencia los utilizas o consumes

Este es el orden de los canales de comunicacion, de mayor a menor uso:

Boletin 47% (diario)

e Carteleras Digitales 47% (diario)

e Correo Electronico 46% (diario)

e Carteleras Fisicas 40% (diario)

e Perifoneo 22% (diario)
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e Reuniones 13% (diario)

e Pagina Web de la Empresa 7% (diario)

e Redes Sociales de la Empresa 5% (diario)

e Buzon de Sugerencias 4% (semanal y mensual)

A pesar del poco uso de algunos canales, se consideran Utiles segun los siguientes

porcentajes:

e P&agina Web de la Empresa 27% (til

e Redes Sociales de la Empresa 27% util

e Buzdn de Sugerencias 17% util
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llustracién 5. Grafica del resultado a la pregunta #3 de la Encuesta

100%

75%
1. Inatil
50% 2. Poco util

3. Util

4. Muy Util

25%

Al momento de leer la lista de canales de comunicacidn que tiene la empresa
para el publico interno, la mayor parte de los encuestados no conocian la existencia de
las redes sociales de la empresa. Estas son algunas las razones por las cuales no se

utilizan los ultimos tres canales:

a. Pagina Web: no cambia de contenido, es solo para clientes, esta caido el link

para otras pestafias que no sean el home

b. Redes Sociales: No se publica hace mas de un afio, el contenido no es de
calidad en cuanto a fotos y no tiene informacion relevante, no se relaciona con la

actualidad de la empresa
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c. Buzdn de Sugerencias: La ubicacion es cercana a una camara, no es visible, la
transparencia del buzén puede generar chismes, esté sucio y descuidado, no se

hacen campafias para visibilizarlo.

Consumo de lainformacion

Las preguntas 4, 5 y 6 indagan acerca de como se distribuye la informacién
entre el personal de trabajo, es decir, como se enteran de las novedades y el uso de

canales formales. Algunos hallazgos son:

llustracion 6. Gréfica del resultado a la pregunta #4 de la Encuesta

Siempre
22%

Nunca
44%

Muchas Veces
24%

Ocasionalmente
10%

4.;Con qué frecuencia la informacién relevante le llega por medios "informales" en lugar de por los canales formales?

La informacion relevante llega por medios informales, en un porcentaje alto:
Siempre 22% y Muchas veces 24%, es decir un 46% de las veces, la informacion de

importancia se filtra antes de ser publicada por canales formales.



llustracién 7. Grafica del resultado a la pregunta #5 de la Encuesta
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5.;Cuantas veces lees el boletin Talento humano, Te Cuenta a la semana?

Solo el 3% de los encuestados no lee el boletin, que es el canal por el cual
Comunicaciones publica con mayor frecuencia, esto indica que ademas de ser
consumido tiene buena acogida ya que el 98% de los encuestados considera que la

periodicidad diaria del boletin, es pertinente.

Los comentarios acerca del porqué no se lee el boletin en ese 3% son los
siguientes:
e Estoy concentrado en mi puesto de trabajo

e Porque no le doy la importancia que se debe
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llustracién 8. Grafica del resultado a la pregunta #6 de la Encuesta
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6. ;:Te parece adecuada la periodicidad diaria de publicacion del boletin?

Necesidad de la informacion
El tipo de informacion que actualmente requiere el publico interno y como se
califica el tipo de informacién que se publica en el presente se evidencia en los

siguientes graficos. Hallazgos:
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llustracién 9. Grafica del resultado a la pregunta #7 de la Encuesta
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7.Califica de 1 a 4, qué tan utiles son los siguientes tipos de informacion

Entre las clases de informacion que se enumeraron en la pregunta #7, la que tuvo
menor acogida fue la informacion de tipo Estratégica. Sin embargo, todas tuvieron un
porcentaje favorable frente a su utilidad. (Estratégica: planes, objetivos, tareas.
Normativa: manuales de procedimiento, guias, novedades. Profesional: congresos,

cursos formativos, promocién. Emocional: frases, eventos sociales, reconocimientos).
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llustracién 10. Gréafica del resultado a la pregunta #7.1 de la Encuesta
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7.1 ;(Recibes informacién acerca de los cambios que se introducen en los procesos que participas?

El publico interno siente que la informacién importante que impacta sus procesos
no se les suministra en cantidad adecuada. El 52% de los encuestados piensa que es
poca la informacién que se les da acerca de los procesos en lo que participan.

Temas de interés para el publico interno

La pregunta del #8 expone los diferentes temas que se publican diariamente en
el boletin Talento Humano, Te Cuenta con la finalidad de que los encuestados

califiqguen la importancia segun su criterio. Hallazgos:
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llustracién 11. Gréafica del resultado a la pregunta #8 de la Encuesta
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8. Califica de 1 a 4 los siguientes temas que aparecen actualmente en el boletin Talento Humano, Te Cuenta

llustracion 12. Gréfica del resultado a la pregunta #8 de la Encuesta
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8. Califica de 1 a 4 los siguientes temas que aparecen actualmente en el boletin Talento Humano, Te Cuenta
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Este es el orden descendente segun la importancia que calificaron los

encuestados:
e Ingresos
e SIG

e Cultiva la Palabra

e Cumpleafios

e Agenda Cultural

e Retiros

e Tik Tak

e Frase Motivacional

e Condolencias y Nacimientos

e Agenda Servibarras

95% Importante y Muy Importante

93% Importante y Muy Importante

85% Importante y Muy Importante

84% Importante y Muy Importante

82% Importante y Muy Importante

81% Importante y Muy Importante

81% Importante y Muy Importante

80% Importante y Muy Importante

79% Importante y Muy Importante

48% Importante
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llustracién 13. Grafica del resultado a la pregunta #8.1 de la Encuesta
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8.1. ;Cual de estos eliminarias y por qué?

Si bien el 69% de los encuestados contestaron que no eliminarian ninguno de
los temas que aparecen en el boletin, puesto que les parece muy completo, también
cabe anotar los comentarios que hicieron los empleados acerca de los temas que

fueron vetados, son los siguientes:

e Ingresos y Retiros (8%): retiros porque ya no hace parte de la organizacion.
Porque aquellas personas ya salieron de la compafiia para no herir la
susceptibilidad de las personas. Ingresos y retiros no incumben al area
operativa.

e Condolencias y Nacimientos (7%): Nacimientos, porque es un tema
personal, es como chisme. Creo que esos temas son muy personales. Es

algo personal que en mi opinidén no es importante ser compartido. Porque
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son importantes solo para algunas personas. Porque son temas personales,

propios de cada coequipero.

e Tik Tak (5%): publican cosas muy repetitivas si no es informacion relevante
de anuncios e imprevistos mejor no publicar. Porque no lo conozco. Era lo
mismo de siempre.

e Agenda Cultural (5%): porque creo que a las personas no le interesa mucho
el tema cultural en la ciudad. porque me parecen temas de poco interés, que
son dictados en lugares externos y que nada o poco tiene de beneficio ser
de Servibarras.

e Cultiva la Palabra (2%): las frases son muy bonitas pero no sé dejan poner
en practica en muchas ocasiones, no es la realidad de lo que sucede. No me
parece interesante.

e SIG (2%): publican cosas muy repetitivas si no es informacion relevante de
anuncios e imprevistos mejor no publicar.

e Agenda Servibarras (2%): porque en las capacitaciones que aparecen en la
agenda Servibarras, en muy pocas uno puede participar.

La pregunta del #9 es cualitativa y busca generar comentarios de los nuevos
temas o acciones nuevas que debe tomar en cuenta el proceso de comunicaciones
segun los gustos y necesidades del publico interno.

item 1: ¢ Qué debe mejorar el proceso de comunicacion?

e Temas relacionados a todos los procesos de la empresa y no solo algunos.

e Los cambios en los horarios de la empresa informados con anticipacion

e Temas no solo laborales sino de la vida cotidiana
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El proceso se debe mejorar siendo mas proactivo y usando espacios
interactivos, audiovisuales, de esparcimiento y no solo lectura del correo
Que nos den la informacion directamente a los empleados, verbal, al menos
la que mas nos incumba y que el perifoneo se escuche mas ya que por la
bulla de la planta no se oye nada

La verdad no sé si esta el buzon de sugerencias , si esta que se promueva
para que precisamente cada uno se manifieste con puntos o mejoras a
realizar en cualquier ambito

Ser algo mas asertivo, si se informa algo, las capacitaciones no se dice
quién puede ir, es informacion a medias

No se escucha el Altavoz

Interactuar con las personas, paro tener acercamiento y que la informacion
sea mucho mas abierta

Validar el disefio de las carteleras, los puntos de ubicacion de la informacion
fisica

Mejorar los parlantes por donde nos hacen llamados o nos informan algo
Tema de motivacién para el personal

Informar mas seguido oralmente

Interactuar mas con los compafieros, mas interaccioén con el personal cara a
cara y asi romper muchas veces el hielo

Que la informacién sea veraz y confiable, a veces sale algo y no es asi,

como cuando iban a entregar las cosas de la Feria Escolar
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Ser coherentes con lo que se hace VS con lo que se debe hacer, no omitir la
informacion

Mejorar el Altavoz

Generar espacios para que los operarios puedan interactuar mas los
operarios con los lideres.

Integraciones de los trabajadores

Mantener el contacto, no solo escritos

Mas que temas nuevos deben motivar mas al empleado

A veces quedan por pocos minutos los boletines en las pantallas y uno no
alcanza a leer

Deben haber mas recomendaciones sobre seguridad y métodos de trabajo,
para evitar accidentes. Pero riesgos de los trabajos que hacemos aqui, no
algo tan general

Cultura de saludar

Seria muy constructivo un espacio de recreacién al menos una vez al afio en
el cual podamos compartir y conocer mejor a huestros companeros

Que la informacion inicial se le comparte a los coordinadores de cada area,
ya que en ocasiones, no se ponen de acuerdo y no sabe uno a cual de los
jefes hacerle caso para ejecutar una tarea

Para mejorar entrega de colillas de pago a tiempo, para poder comunicar
cualquier novedad

Estar mas de la mano de TH, para que gestionen actividades que realmente

sean favorables e interesantes para los empleados



Que el personal de comunicacién interactie constante con las diferentes
areas para promover y escuchar ideas, sugerencias y opiniones
Conectar mas los procesos tanto administrativos como operativos.
Tener en cuenta la opinion de la parte operativa

Atrasados en la informacién de las pantallas
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Me parece que se le deberian agregar mas temas a los boletines diarios, de

resto pienso que los boletines de la forma se realizan estan bien
estructurados

Qué se vuelva a usar el buzon de sugerencias ya que gracias a esto
empezaremos a ver qué cosas hay que mejorar y reforzar como
organizacion, pero que estas sugerencias sean sobre temas importantes o
serios

Cuando se deshabilita algun servicio interno (bafios, lavamanos, zona de
hidratacion) informar para cuando se tendria pre visto tenerlo nuevamente
en funcién

Informar de manera oportuna el horario de salida en fechas especiales
Apropiarse mas de los canales de informacion de la empresa y darle la
importancia que requiere

Que la comunicaciéon pueda fluir entre los procesos viéndose como que
todos son Servibarras y no que son procesos aislados uno de otro

Dar mas patrticipacion a los coequiperos, generar mas campanas de
sensibilidad social, cultural y ambiental, esto dara oportunidad de

participacion al personal
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A veces no actualiza la informacion (se queda en lo mismo muchos dias).
Renovar el formato (casi siempre es la misma plantilla, uno piensa que es lo
mismo. Mas llamativo

Que la informacion de todos los procesos sean claras

Hacer integraciones al personal. Soy nuevo y no vi algo al respecto,
deberian pensar en el trabajador para salir de la rutina

Tener mas espacios para ubicar carteleras

Mas dialogo con la parte operativa

personal con mas conocimiento de lo que falla o se debe hacer para lograr lo
prometido

item 2: ¢ Qué temas nuevos te gustaria ver en el boletin?

Reconocimiento al mejor empleado de la empresa o de las areas

Deportes y sobre temas que estén actuales como el paro, pico y placa, como
ahorrar y cOmo viajar segun esas circunstancias

Nuevas estrategias en el mercado flexografico

Reconocimientos a personas, logros o reconocimientos de la organizacion
Cultura general

Estadisticas de procesos y reconocimientos

Cultura general

Mejora de habitos alimenticios

Habitos de alimentacion y ejercicios para la salud

El reconocimiento a empleados que se desempefian bien en su labor
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Posibilidad de exponer posibles productos para la venta, de los negocios de
los coequiperos

Me gustaria ver una Seccion con un sabias que?, una especie de
curiosidades del mundo o algo similar

Economia laboral

Informacién de acontecimientos sobre fechas especiales que incluyan a los
trabajadores

Me gustaria que un dia semanal o quincenalmente se anuncie por el boletin
que se realizara una integracion donde todas las areas puedan participar y
se hablen de temas sean internos o externos los cuales puedan afectar a la
empresa, también se pueden hablar de otros temas variados

Enterar al trabajador de todo lo que pasa en la empresa

Hacer pausas activas

Hacer actividades dinamicas en la empresa

Alertar sobre acontecimientos dentro de la organizacion

Cualquier tema de interés comun y social en la empresa

Reconocimientos al empleado del mes

Ver los emprendimientos de los coequiperos, mejoras a los procesos
Revista digital con las novedades relevantes ya sea semanal, quincenal o
mensual, en la organizacién hay muchas personas emprendedoras que
tienen sus negocios, que tal si en la revista se puede publicar y asi ayudarle
con los ingresos a los coequiperos

Reconocimiento al empleado del mes



56

Reconocimiento a los buenos trabajadores, deportes

Indicadores de produccion

Un chiste por semana, que sea algo cémico

Que se dé a conocer las inconformidades de los coequiperos de todos los
procesos

item 3: ¢ Qué crees que hace el proceso de comunicacion en la empresa?
De las funciones del proceso de comunicacién solo conozco la de anunciar y
crear contenidos

Informa a la empresa sobre novedades que estén pasando en ella

Me mantiene informado de todo tipo de evento laboral, cultural, etc.

Dar a conocer toda la organizacion informacion relevante sobre situaciones
organizacionales, SIG, en otras, para que todos tengan la misma informacion
Mantenerme informado de los acontecimiento importantes de la empresa
Estar informado de todas las novedades empresariales

El proceso de comunicacion da a conocer al personal las novedades
Informar a los trabajadores

Para es como mapa, guia todo lo que empresa tiene para los empleados, asi
cosas de salud, culturales, personales y momentos en familia Servibarras

Es importante porque nos mantiene informados sobre los acontecimientos
diarios

Me informa sobre situaciones que a veces uno no se entera por estar

ocupado en alguna labor
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Me mantiene informado cotidianamente de temas tanto al interior como del
exterior de la organizacion

Mantenernos informamos de novedades, eventos y fechas especiales sobre
el personal de Servibarras y que puedan ser de nuestro interés

Pues la verdad ayuda mucho ya que conocemos mas sobre la empresa,
cultura, companeros, y en general alimenta mucho

El proceso de comunicacion se encarga de comunicar semanalmente las
novedades de la empresa, brindar informacién sobre los procesos y
brindarnos mensajes de superacion

El proceso de comunicacién se encargara de brindar la informacion que esta
notificando la empresa a los coequipero

Informar todo lo que acontece en nuestra empresa

Informa a todos sobre temas relevantes y de interés

Mantiene al tanto todos los procesos que componen la empresa

Transmite informacion oficial y especifica de la empresa

Me parece que el proceso de comunicaciones realiza una correcta
distribucion de la informacion que le llega dia a dia, ademas de eso gracias a
esta buena distribucion cada empleado de la empresa esta informado sobre
lo que pasara cada dia en la organizacion

Informar

Informar novedades
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¢ Me mantiene al tanto de las cosas de la semana Me motiva las frases que
leo Retroalimenta de temas vistos Es el medio mas apropiado de la empresa
hacia nosotros

e Es el encargado de realizar o localizar toda la informacion de la organizacion

e Dar a conocer informacién util de la empresa

e Brindarnos informacién sobre lo que esta ocurriendo en la empresa

e Es un medio importante ya que este medio lo actualiza mucho a uno

e Estar informado todo lo que en semana como personal, cultural y los
cambios El proceso de comunicacion se encarga de transmitir la informacién
nueva entra o temas de interés

e Actualidades Es muy importante estar comunicado y enterado de todo

¢ Me mantiene informado de cada actividad o suceso de la empresa

¢ Mantener al tanto de los hechos de la empresa

¢ Informar sobre temas de interés organizacional

e Informar acerca de todos los temas de la empresa

¢ Informar, dar a conocer, sugerir y/o ensefiar acciones, sugerencias,

aprendizajes, motivaciones y personas

Percepcion general del proceso de comunicacion
Para finalizar, las dltimas dos preguntas de la encuesta indagan sobre la
frecuencia y el nivel de satisfaccién del publico interno frente al manejo del proceso de

comunicacion.



llustracién 14. Gréafica del resultado a la pregunta #10 de la Encuesta
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10. ;:Con qué frecuencia tienes intercambios de informacién y opinién con el proceso de comunicaciones?

llustracion 15. Gréfica del resultado a la pregunta #10.1 de la Encuesta
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10.1. Califica tu nivel de satisfaccion con el general sobre comunicacién y participacién
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Como hallazgo, es importante resaltar que la opcion con mas votos frente al
nivel de satisfaccion, fue de 3, es decir, satisfecho y por parte de la periodicidad de

intercambio de informacién, fue en su mayoria ocasionalmente.
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Departamento de Comunicacion
Para Servibarras, comunicaciones es un area responsable de orientar todos los
procesos de comunicacion que se lleven a cabo entre la empresa y sus diferentes
publicos con prioridad en el publico interno que hoy depende del proceso de Talento
Humano, mientras que la comunicacion externa depende del proceso de Gestidn
Comercial, definido asi por la gerencia.
Funciones
e Crear el plan estratégico de comunicaciones con base en las necesidades
y prioridades de Servibarras
e Disefio de una politica de comunicaciones
e Ser el responsable de la definicion y el manejo de la estrategia digital
e Velar por la imagen corporativa que tenga coherencia con lo que la
gerencia desea proyectar
e Asesorar a la empresa en comunicaciones cuando lo requieran
e Trabajar en equipo con el proceso de Talento Humano para mejorar el
clima y la cultura organizacional
e Adelantar contactos y actividades con medios de comunicacion masivos
cuando se necesiten
e Disefiar un plan para el manejo de crisis cuando la situacion lo defina
e Apoyar el proceso de Gestibn Comercial para crear estrategias

relacionadas con divulgacion productos
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Estructura
Son dos personas las que inicialmente se necesitaria la empresa para realizar
este plan de comunicaciones que son: un comunicador social de planta y un disefiador.
Estos cargos tendrian las siguientes funciones:
Comunicador social
e Creacion, ejecucion y evaluacion del plan de comunicaciones
e Elaboracion de todos los contenidos para los distintos canales
e Definir calendario de eventos y actividades de comunicacion
e Manejo de los proveedores necesarios para las acciones del area
e Control del presupuesto de recursos asignados al area
Disefiador
Este cargo podria funcionar bajo la figura de freelance pues no requeriria una
dedicacion tiempo completo. Su funcion principal seria el disefio de piezas impresas y

digitales para los diferentes canales.
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Conclusiones

Conviene subrayar las siguientes afirmaciones basadas en el diagnéstico de

comunicacion, las experiencias en la recopilacion de la informacion y en las labores del

proceso actual de comunicacion en la empresa:

La comunicacion es la empresa Servibarras, es definida por los
empleados como un boletin que se publica en las carteleras y debe ser
leido. No va méas alla en propdsitos como retroalimentar, educar o
entretener.

Mas del 40% de los encuestados siente que las publicaciones en el
proceso de comunicaciéon no son puntuales, puesto que la informacién
relevante se filtra antes de que los medios oficiales la divulguen.

La comunicacién en la empresa esté dividida: Talento Humano direcciona
la comunicacion interna y Gestion Comercial la comunicacion externa,
esto genera una incoherencia e inconformidad en la percepcion que tiene
el publico interno acerca de la importancia que les da la empresa.

Los canales que tiene la empresa se encuentran en un estado regular o
malo, por lo tanto el uso o consumo de estos disminuye debido a la
apariencia, como el buzén de sugerencias, que es transparente y tiene
polvo, o la percepcién, como las redes sociales en las cuales no se
publica, hace mas de un afio.

El plan de comunicacion incluye en su presupuesto recursos humanos y

fisicos que ya estan disponibles en la organizacion o que pueden suplirse
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con una semejanza, por ejemplo, el cargo de disefiador, puede ser
ocupado por el practicante de disefio grafico con algunas tareas

especificas para el proceso de comunicacion.
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Recomendaciones
Es necesario un departamento de comunicacion debidamente
estructurado, puesto que al ser una disciplina que atafie muchos campos
puede confundirse su accionar y propositos, por ejemplo en la empresa
Servibarras, actualmente las funciones principales del proceso de
comunicacién, estan convocadas al campo del disefio.
Publicar temas variados con una periodicidad diaria no garantiza el éxito
en el recibimiento y procesamiento de esta informacion por parte del
publico de interés, para conseguir este objetivo, se debe tener en cuenta
las condiciones laborales que viven, el estado de los canales de
comunicacién y los temas que al publico interno les interesa y les
involucra directamente.
El proceso de comunicacién debe ser el puente entre todos los conductos
que la parte operativa siente obstruidos hacia la parte administrativa y
viceversa. Por esto, la informacién para el proceso de comunicacion debe
ser clara y amplia, asi el comunicador no solo tendra en cuenta como
manejarla y distribuirla, sino que también se encargara de un ambito que
es mucho mas propio de su campo de conocimiento.
Para comenzar a dinamizar la participacion del publico interno, debe ser
el proceso de comunicacién quien se acerque a los empleados, teniendo
en cuenta, que ya existe una percepciéon de que los administrativos no

escuchan a los operativos y no son tomados en cuenta.
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La actitud propositiva del proceso de comunicacién en la empresa debe
contar con un mayor apoyo del proceso de Talento Humano, que es quién
lo dirige. Los formatos y lineamientos deben ser bases para las nuevas
ideas, sin embargo, convertir estos en una camisa de fuerza genera un
estancamiento en el proceso de comunicacion.

Al implementar el departamento de comunicaciones, basandose en su
politica y plan, las funciones del comunicador se optimizaran en la
empresa, puesto que las necesidades comunicacionales seran mas
faciles de detectar para comenzar a implementar su debida solucion.
Integrar los canales de comunicacién en el area de comunicacion, no solo
evidenciara un panorama mas claro de las necesidades y para las nuevas
propuestas de mejora en este proceso, sino que ademas implementa un
sentido de planeacion, respeto, profesionalismo y coherencia frente a la
empresa, y al publico externo.

Los lineamientos propuestos en este trabajo, enmarcan las funciones y
objetivos del proceso de comunicacion para que cada actividad que se
lleve a cabo dentro de esta estructura tenga una estrategia y razén de ser.
Implementar este proyecto, ayudara a diferenciar en la empresa las
funciones en las que puede influir la comunicacién, pero que no son el
core del proceso, como por ejemplo, el disefio de tarjetas.

Los canales de comunicacion deben tener su dominio en el proceso de
comunicacién, puesto que es el comunicador quien tiene el conocimiento

mas pertinente para manejarlos.
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Mejorar la apariencia, o reemplazar si es necesario, algunos canales que
no se encuentran en su mejor estado fisico, como las carteleras, el buzén
de sugerencias, o la calidad del altavoz.

Dinamizar las publicaciones y el contenido de redes sociales y de pagina
web para disminuir y erradicar la percepcion de descuido o
desactualizaciéon que tiene el publico interno y externo acerca de la
empresa.

Como se ha mencionado antes, el departamento y plan de comunicacion
no son una camisa de fuerza, son bases necesarias de las cuales deben
partir nuevas ideas o modificaciones que se implementen con los recursos
con los que cuenta la empresa. Por ejemplo, teniendo en cuenta que
actualmente para la empresa no es prioridad invertir en una camara
fotogréfica, tripode o Suite de Adobe, se puede optar por pagar al
comunicador un subsidio para que sea él quien disponga de estas

herramientas para la empresa pero con dominio personal.
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Apéndice A. Panorama de Canales de Comunicacion Servibarras
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Herramientas de

Funcién (Informar, Integrar,

Redes sociales

L, Especificacion Finalidad Frecuencia
Comunicacién Formar)
Informar de los boletines (Talento Humano te
Carteleras Fisicas (3) cuentay TIK TAK) a los coequiperos que no  [Formar - informar Diaria
tienen correo electrénico
Digitales (5) Reforzar lainformacion de las carteleras fisicas |Informar Diaria
Twitter Servibarras Ltda. Acercar a la organizacion de una maneramds |Integrar Hace 11 meses
Instagram Servibarras cercana a lainformacién, actividades y escencia |Integrar Hace 8 meses
Facebook Servibarras de laempresa Integrar Hace 11 meses

TIK TAK Servibarras Facebook

Acercar a la organizacion de una manera mas
cercana a lainformacién y dindmicas del boletin
de cadena de produccién TIK TAK

Informar- integrar

Hace 2 afiosy 5
meses

Plataformas Digitales

Linked In Servibarras Estar presentes en el mundo profesional Online |[Informar - integrar 12 meses
Poner al alcance del publico interno y externo
Youtube Servibarras nuestra plataforma estratégica de una forma [Informar Hace 2 afios

dindmica

P4gina Web Servibarras.com

Facilitar a nuestro publico interno el
acercamiento a lo que hace la empresa, cémo lo
hace y su direccionamiento estratégico

Informar - integrar

Esporadica
(cuando alguien
se conecta al chat
de la pagina web)

Correo Electrénico

Enviar boletines, e-card e informacién

empresa. Anunciar eventos esporadicos
internos

pcomunicaciones@servibarras.c . X Informar - integrar Diaria
i R especifica para informar
om informate @servibarras.com
, X Conocer qué opinidn quieren manisfestar los . Hace 5 afios
Buzdn de sugerencias 1(Comedor) X L, Informar - integrar
coequiperos de cara a la organizacion (uso 2 veces)
Anunciar el requirimiento de la presencia de
X ., coequiperos en los diferentes lugares de la .
Perifoneo Recepcion Informar Diaria




Apéndice B. Pagina 1 de la Encuesta sobre Comunicacion y Participacion

ENCUESTA AL PERSONAL DE SERVIBARRAS S.A.S SOBRE
COMUNICACION Y PARTICIPACION

Tiempo que lleva en la empresa:

Nombre: (_(<Ta0 b{nkqwz
Proceso:

Cargo: Pos conversich
C*pzmcio
CANALES DE COMUNICACION

1. Sefiala cuales de los siguientes canales de comunicacion de la empresa
conoces (posibilidad de sefialar varias opciones)
@ Correo Electrénico

i Carteleras Fisicas

wCarteleras Digitales

1 Pagina web de la empresa

[J Buzén de sugerencias

] Boletin

01 Perifoneo

[0 Redes Sociales

/Reuniones

) Otros (indicar cuél):

2. Sefiala con qué frecuencia utilizas o consumes cada una de ellos:
(A diario, semanalmente, mensualmente, ocasionalmente, nunca)

# Correo Electronico _m;;mﬁ’yn ¢

ir Carteleras Fisicas _semanal meply.

[ Carteleras Digitales _iagic
[J Pagina web de la empresa
[ Buzoén de sugerencias
(1 Boletin

(1 Perifoneo

[0 Redes Sociales

[ Reuniones

[0 Otros (indicar cual):

3. Califica la utilidad de la informacién de cada uno de los siguientes canales, de 1
a 4, siendo 1. Indtil, 2. Poco util, 3. Util, 4. Muy atil

@ Correo Electrénico __4
' Carteleras Fisicas__ 4
irCarteleras Digitales __ 4

(1 Pagina web de la empresa

ﬂ Buzo6n de sugerencias

1 Boletin

[1 Perifoneo

1 Redes Sociales

[J Reuniones

[ Otros (indicar cual):
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Apéndice C. Pagina 2 de la Encuesta sobre Comunicacion y Participacion

4. ;Con qué frecuencia la informacion relevante le llega por medios “informales”,
en lugar de por los canales anteriores (formales)?
A. Siempre
B. Muchas veces
C) Ocasionalmente
. Nunca

5. ¢ Cuantas veces lees el boletin Talento Humano, te cuenta a la semana?
A. 3 veces

2 veces
C.1vez
D. Nolo lee

6. Si tu respuesta ha sido negativa sefiala el motivo:
{1 No me resultan utiles sus contenidos

[ No me lo permite el turno de trabajo

[1 Otro. Cual?

FLUJO DE LA COMUNICACION

7..¢Te parece adecuada la periodicidad diaria de publicacion del boletin?
A) SI

. NO

8. Si tu respuesta ha sido negativa ¢ Por qué?:

9. Califica de 1 a 4, siendo 1. Indtil, 2. Poco dtil, 3. Util, 4. Muy util, qué tan atil son
los siguientes tipos de informacién para tu cargo y labor?

o Estratégica (Planes, Objetivos, Tareas...) _ 4

¢ Normativa (Manuales de procedimiento, Guias, Novedades) &

o Profesional (Congresos, Cursos formativos, Promocion) _ 4

* Emocional (Reconocimientos, Eventos sociales) Y

10. Califica del 1 a 4, siendo 1. Sin importancia, 2. Poco importante, 3. Importante,
4. Muy importante, los siguientes temas que aparecen en actualmente en los
boletines:

Ingresos

Cumpleafios _ 4

Agenda Servibarras _~

Frase Motivacional _Yy

Agenda Cultural _4

Sistemas Integrados de Gestién (SST, BASC BPM) _¥
Retiros _ %

Cultiva la Palabra _%f
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Apéndice D. Plan de Comunicaciones

Plan de comunicaciones

“Para que una comunicacion organizacional sea adecuada y cumpla con sus
objetivos debe surgir como consecuencia de una planeacion, tanto de andlisis y
formulacion del mensaje a transmitir como su origen y objetividad" (Gaviria, 2014).

La planeacién es un paso indispensable en cualquier proceso o proyecto, puesto
gue a través de este paso se toman en cuenta las diferentes situaciones y condiciones
reales que pueden afectar directa o indirectamente los objetivos propuestos.

El siguiente plan de comunicacion contiene las estrategias que obedecen a un
objetivo macro, y se traduce en tacticas debidamente planeadas para que su resultado
dinamice el cumplimiento del objetivo.

Justificacién

Es la mejora continua, una de las premisas mas relevantes que tiene la empresa
Servibarras S.A.S, premisa que no es posible sin una direccion clara y un plan de
accion que esté encaminado a cumplir de los diferentes objetivos que concluiran en el
accionar de este lema.

Es por esto que el plan de comunicacion que se presentara a continuacion es la
base necesaria para que el departamento de comunicacion pueda ejecutar las
diferentes actividades y propositos a través de un marco mas practico que permita paso
a paso cumplir con las tacticas que acercaran a la organizacion a una comunicacion

planeada, estratégica y eficaz.
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‘Los medios de comunicacion juegan un papel trascendental dentro de las
organizaciones, por ello entender cada canal, sus principales funciones y su area de
cobertura es esencial para transmitir de manera estratégica informacion corporativa”

Contar con un plan que defina las estrategias de acuerdo con las necesidades
mas relevantes de la organizacidon, es un avance que asegura no solo el trabajo
organizado y con propdsito del proceso de comunicacion, sino también una identidad y
compromiso con los objetivos propuestos para ese plan determinado.

Publicos

Interno: Personal administrativo y operativo de la empresa, es el publico objetivo
en este proyecto, puesto que la dependencia de comunicacion en la cual se esta
desarrollando este trabajo de grado es de tipo interno. Los objetivos, tareas y
lineamientos aqui propuestos, tiene como finalidad que la empresa optimice su flujo de
comunicaciéon con sus empleados y asi contribuir al fortalecimiento de la cultura
organizacional.

Externo: Al utilizar redes sociales como una de las estrategias para activar los
canales de comunicacién organizacionales, se vera involucrado también, todo publico
externo que interactie con las redes sociales de la empresa y a pesar de que este no
es el foco en cuanto publico del presente trabajo, se también se cuenta con un objetivo

y estrategia para fortalecer el acercamiento de este con Servibarras.

Objetivo General
Unificar en el area de comunicaciones el manejo de todos los canales de

comunicacion que hoy posee la empresa Servibarras S.A.S
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Objetivos Especificos
e Optimizar el flujo de informacion de los canales de comunicacién que
tiene la organizacion
e Diseflar de manera estratégica los contenidos de los canales de
comunicacion de la empresa para un consumo mas activo.
e Proyectar la marca de manera adecuada en el ecosistema digital de la
empresa
Estrategias
Objetivo 1
» Optimizar el flujo de informacién de los canales de comunicacidon que tiene la
organizacion
Estrategia 1
Fortalecer los contenidos de los temas mas leidos en el boletin y agregar nuevas
propuestas tematicas.
Técticas
e Identificar los temas mas votados como Uutiles en los resultados de las
encuestas y preparar sus contenidos con antelacion.
e Analizar la pertinencia y posibilidad de publicacion, las nuevas propuestas
gue mas se repitieron en las encuestas del diagndstico.
Indicadores

#notas por dia #notas por canal #canales usados por dia # de respuestas
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Estrategia 2

Generar oportunidades de estimulo para los que el nimero de lectores activos
del boletin aumente.

Técticas

e Crear un boletin especializado para cada proceso, en el que
mensualmente se publiqgue un tema formativo o de interés para los
empleados de esta area.

e Disefar a partir del boletin especializado de procesos, una pregunta que
sera contestada por el area determinada la primera persona en enviar la
respuesta al correo informate@servibarras.com recibira un estimulo
material.

Indicadores

#Lectores activos #Respuestas #Notas por dia #Notas con respuesta

Estrategia 3

Realizar un plan de estimulos disponible para las actividades que lo requieran
del proceso de comunicaciones.

Téacticas

e Planificar la distribuciéon del plan de beneficios que tiene el proceso de
Talento Humano para tener algunos de esos beneficios como estimulos
para las personas que participen en los boletines que propongan un

llamado a la accion.
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e Utilizar los puestos del parqueadero que se sortean trimestralmente, como
estimulo para la participacion de los empleados que poseen medio de
transporte propio en las actividades del proceso de comunicacion.

Indicadores

#Estimulos utilizados #Actividades con estimulos #Respuestas para estimulos
#Estimulos

Objetivo 2

* Diseflar de manera estratégica los contenidos de los canales de comunicacion
de la empresa para un consumo mas activo.

Estrategia

Activar el uso de los diferentes canales de comunicacion con una planeacion
previa que permita conocer los temas mas pertinentes segun cada medio.

Téacticas

e Disefiar campafias de activacion para: buzén de sugerencias, redes
sociales y pagina web, resaltando las nuevas propuestas de contenido,
las cuales saldrdn del diagnéstico de comunicacién realizado
previamente.

e Segmentar la informacion para enviar por correo electronico o para
publicar en las carteleras digitales, teniendo en cuenta, que el primero va
dirigido a administrativos y el segundo a operativos.

e Acordar con el proveedor que disefia y coordina la pagina web de la
empresa, una pestafia en la cual se encuentre informacion para publico

interno, como novedades, horarios y formaciones.
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Indicadores

#Temas por canal #Temas con respuesta positiva #Temas con respuesta
negativa #Notas por canal #Respuestas

Objetivo 3

* Proyectar la marca de manera adecuada en el ecosistema digital de la
empresa.

(El ecosistema digital se traduce en todas las plataformas que utiliza la empresa
con la finalidad de informar o comunicar contenido de carécter institucional, en el caso
de Servibarras: Pagina Web, Redes Sociales, Correo Electrénico).

Estrategia

Generar contenido de calidad técnica (imagen y redaccién) en la pagina web y
en las diferentes redes sociales de la empresa para que la marca se posicione y
conozca por el publico externo.

Técticas

e Disefiar un hashtag propio de la empresa para generar reconocimiento de
marca en Instagram

e Crear y actualizar minimo, mensualmente, registro fotografico de las
actividades organizacionales y de las rutinas de labor de los empleados
para generar sentido de pertenencia e identificacion en las publicaciones
de Facebook, de la pagina web y de Instagram

e Reforzar lemas institucionales como “siempre hacia la mejora continua”

“todo tiene solucién” “Servibarras lo hace posible”, entre otros, a través de
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historias o stories de Instagram o Facebook protagonizado por el publico
interno.
e Realizar videos cortos para la explicacion de temas repetitivos que se
usan en formaciones como induccion, entrenamientos, etc.
Indicadores
#Reacciones #Compartidos #Mensajes #Respuestas #Reconocimiento por web

#Menciones #Publicaciones #Publicaciones con respuesta

Recursos

Humanos: para llevar a cabo este plan de comunicaciones se requiere un
comunicador y un disefiador.

Técnicos: se requieren 2 computadores de mesa y dos de ellos tengan la suite
de Adobe, microfono lavalier, camara de video, camara fotogréafica, tripode,
herramientas de office e internet.

Econdmicos: para llevar a cabo el plan de comunicacién se requiere en recurso
humano y técnico una inversibn total de $14.843.297 pesos. Sin embargo
mensualmente se debe contemplar los gastos mensuales que suman $5.483.400
pesos. Ademas se debe tener en cuenta que existen actualmente algunas de estas
herramientas que ya estan disponibles en la empresa, tales como los ordenadores de
mesa, las herramientas ofimaticas, internet etc.

. Comunicador - $3.000.000 mensuales

. Disefiador - $2.100.000 mensuales

. Una suite de Adobe - $253.400 mensuales



Internet - $130.000 mensuales

Dos computadores de mesa - $3.996.000
Dos escritorios — $225.000

Dos sillas de escritorio — $360.000
Micréfono lavalier — $39.000

Camara de video y fotografia — $3.799.900
Tripode — $140.000

Herramientas de Office - $779.997

80
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Apéndice E. Politica de Comunicaciones
Politica de Comunicaciones

A partir de las necesidades de mejora y de implementacion que se obtuvieron
del diagndstico de comunicaciones se propone la siguiente politica de comunicaciones
que enmarcara los propésitos y principios de la naturaleza del proceso de
comunicacion interna de la empresa Servibarras S.A.S

Teniendo en cuenta que en las respuestas a los items cualitativos del
diagndstico existe una percepcion compartida de que el proceso de comunicacion
actual en la empresa solo informa, dejando de lado otros propdésitos de la comunicacién
como educar, entretener, y en los items cuantitativos se expone que los empleados
necesitan informacién mas clara, pertinente e interactiva, la politica disefiada para este
proyecto se estructura de la siguiente manera:

La politica de comunicacion de la empresa Servibarras S.A.S establece
lineamientos que encaminen a los procesos de comunicacion para brindar informacion
clara, divulgacion oportuna y pluralidad de la participacién de la informacion de tipo
institucional al publico interno de la empresa.

Servibarras S.A.S fundamenta su accion comunicativa en un modelo abierto a la
escucha y por lo tanto dispuesto al cambio, si es requerido. Estd enmarcada en la
premisa macro de la empresa, la cual es, la mejora continua de todos y cada uno de

SUS procesos.
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Objetivos
e Aportar a través del ejercicio de la comunicacion organizacional al
mejoramiento del clima y cultura organizacional debido a la importancia
gue tiene para la organizacion su publico interno.
e Contribuir al posicionamiento estratégico de la empresa en sus publicos
externo

Declaracion de Compromiso

La empresa Servibarras S.A.S garantiza que todos sus procesos, en los cuales
tome parte la comunicaciéon, estan fundamentados en principios de:

Respeto: actian de manera amable y transparente, siempre teniendo como foco
la dignidad de las personas.

Coherencia: La informacién que se maneja en el proceso es veraz, autorizada y
sus declaraciones deben tener la certeza de su cumplimiento. Ademas sus encargados
tendran adheridos a su trato con los demas los principios aqui establecidos.

Participacion: Las nuevas propuestas, sugerencias de mejora y quejas son
recibidas de manera atenta para tener un avistamiento de soluciones, buscando
siempre la mejora continua.

Servicio: Tienen la disposicion necesaria para comenzar un plan de accion frente
a irregularidades o inconformidades compartidas que manifieste el publico interno. En
los casos individuales de dificultad entre procesos y empleados, el proceso de
comunicacion tendra claro y educard en los procedimientos a seguir segin cada

necesidad.
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Planeacién: Todas las piezas y declaraciones de comunicacion son disefiadas
en contenido y apariencia con antelacion y profesionalismo, siempre pensando en las
necesidades de informacion que tiene el pablico interno.

La implementacion y cumplimiento de la presente politica es responsabilidad del
proceso de comunicacion interna, el cual es auditado y direccionado por el proceso de

Talento Humano.



