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INTRODUCCION

En la actualidad mucho se comenta del entorno globalizado y competitivo en el
cual operan las organizaciones. Sin embargo, la mayoria de ellas pasan por
desapercibidos que para mantenerse competitivos y confrontar con el éxito al
cambio es ineludible motivar su equipo humano, a través de una comunicacién
efectiva que inculque las buenas relaciones entre los cuerpos internos de las
empresas. La comunicacion debe manejarse como una herramienta o fuente

fundamental para el trabajo en la organizacion y la cultura general de la misma.

De acuerdo a diversas investigaciones, aun cuando muchas organizaciones
cuentan con una vision estratégica, solo un 33% logran convertirla en realidad,;
menos del 60% de los ejecutivos y menos del 10% de los empleados creen que
tienen una comprension clara acerca de la estrategia de su organizacion. Por
otra parte, menos del 10% de las estrategias formuladas son aplicadas con
efectividad. Esta situacion hace reflexionar sobre cuales serian las posibles
razones por las cuales una organizacion no logra compartir su vision de una
manera general: Una buena parte no conoce la visién, otra no conoce las
estrategias establecidas para lograr esa vision y una de las fallas principales de
gue esa vision institucional no sea compartida, es la falta de una estrategia de

comunicacion. (Espinoza, 2009).



El objetivo de la investigacion es analizar la situacion de la comunicacion interna
de la empresa dedicada a soluciones de seguridad de la informacién y
tecnologia Mediatrix y cémo influye en el desarrollo laboral. Con esto se
determinara las necesidades y procesos que se utilizan para el manejo de la

comunicacion en la organizacion.

El plan de comunicaciéon interna se realiza en base a estudios segun las
necesidades de comunicacion e informacion de los empleados con miras a
mejorar los procesos y el ambiente comunicacional entre los mismos para el
logro eficiente de las metas y gestion de cambios necesarios para un ambiente

laboral eficiente.



CAPITULO |
LA COMUNICACION INTERNA EN LAS EMPRESAS DE
SEGURIDAD DE INFORMACION EN LA REPUBLICA
DOMINICANA.



1.1 Origen y evolucion de la comunicacion interna en las
empresas de seguridad de informacion en la Republica

Dominicana

Muchas organizaciones tienen dentro de sus objetivos mejorar de manera
continua sus procesos, para esto gestionan y miden cada parametro, lo que les
permite poder determinar cuando una variacion puede afectar la produccién o
los servicios que brindan. Esto mismo se debe hacer con la seguridad de la
informacién. Uno de los pardmetros fundamentales a medir y analizar en la
seguridad de la informacion son los incidentes, es decir, los eventos no
deseados que se detectan en la red o en los servicios y que pueden poner en
riesgo la disponibilidad, la confidencialidad o la integridad de la informacion.
Cada evento debe ser registrado y calificado para asi poder determinar cémo

reaccionar ante cada incidente. (Espitia, Reporte Digital, 2015).

La comunicacion interna de una organizacibn como fendmeno o realidad
corporativa siempre ha desempefiado un papel importante, es imposible que una
organizacion o empresa no genere de alguna forma comunicacion e interaccion

entre sus miembros.

A mediados de los afos noventa la gestion formal se focalizo en difundir

verticalmente informacién de solo tres tipos: laboral (condiciones de trabajo y



salarios), operativa (lo que se debe hacer y como hacerlo) y organizacional
(politicas, normativas, historia y cultura interna). El objetivo era promover y
desarrollar una relacion fluida entre las personas y facilitar la circulacién e
intercambio de informacion entre todos los niveles de la compafiia. Para ello se
contaba con herramientas tradicionales: desarrollo de medios internos
eminentemente impresos (revistas, boletines, diarios murales, etc.) telefénicos y
audiovisuales (videos); y acciones (eventos masivos — aniversarios, fiestas

olimpiadas deportivas, etc.). (Comunicativa, 2011).

La politica dominicana sobre seguridad informatica y ciberseguridad esta
repartida entre varias leyes y acuerdos internacionales. La de seguridad TIC es
cubierta por la ley contra delitos de alta tecnologia y la seguridad de la data
personal est4 cubierta por las leyes de comunicaciones electrénicas y la de
proteccion integral de los datos personales. La seguridad informética o seguridad
TIC es el area de las TIC que se enfoca en la proteccion de la infraestructura
computacional y todo lo relacionado con esta y, especialmente, la informacién
contenida o circulante. La seguridad de la informacién es el conjunto de medidas
preventivas y reactivas de las organizaciones y de los sistemas tecnolégicos que
permiten resguardar y proteger la informacion buscando mantener la
confidencialidad, la disponibilidad e integridad de la misma. La privacidad puede
ser definida como el ambito de la vida personal de un individuo que se desarrolla

en un espacio reservado y debe mantenerse confidencial.



La comunicacién en el area de seguridad de informacion e informatica cuenta
con sus propias regulaciones, El pais cuenta con una ley organica sobre
proteccion de datos de caracter personal. La Ley 172-13, promulgada por el
Poder Ejecutivo el 13 de diciembre del afio 2013, tiene como objeto fundamental
“‘la proteccidén integral de los datos personales asentados en archivos, registros
publicos, bancos de datos u otros medios técnicos de tratamiento de datos
destinados a dar informes, sean estos publicos o privados, asi como garantizar
que no se lesione el derecho al honor y a la intimidad de las personas’.

(Dominicano, s.f.).

El 23 de abril de 2007 se promulgé en Republica Dominicana la ley 53-07 sobre
crimenes y delitos de alta tecnologia. El objetivo de dicha ley es la proteccion
integral de los sistemas que utilicen tecnologias de informacién y comunicacién y
su contenido, asi como la prevencién y sancion de los delitos cometidos contra
estos o cualquiera de sus componentes o0 los cometidos mediante el uso de
dichas tecnologias en perjuicio de personas fisica 0 morales, en los términos
previstos en dicha ley. La integridad de los sistemas de informacién y sus
componentes, la informacion o los datos, que se almacenan o transmiten a
través de estos, las transacciones y acuerdos comerciales o de cualquiera otra
indole que se llevan a cabo por su medio y la confidencialidad de estos, son
todos bienes juridicos protegidos. Republica Dominicana es signataria de ambas

iniciativas y por ende su politica sobre la seguridad de las informaciones en



ciber-espacio de personas, busca el mismo objetivo. El estado adicionalmente,
siempre protegerd la informacion del ciudadano para evitar el robo de identidad y

la suplantacién electrénica de personas. (Dominicano, s.f.).

1.2 Tendencia de la comunicacién interna en las empresas de

seguridad de informacion en la Republica Dominicana

El 55% del impacto en la comunicacién proviene del manejo exitoso del lenguaje
corporal, segun datos suministrados por la escritora cubana Olga Consuegra,
durante la conferencia “Manejo excelente del Lenguaje Corporal”, realizada en la
Biblioteca Cardenal Octavio Beras Rojas de la Universidad Catélica Santo

Domingo. (Caribe, 2012).

La comunicacion siempre ha sido un mecanismo de gestion y direccién, tener
una comunicacion efectiva ayuda a aumentar las fisonomias interpersonales de
la organizacion. El objetivo de esta es respaldar la tactica de la empresa
otorgando integracion con los objetivos, proyectos, programas y acciones que

presente la empresa.

En la Republica Dominicana las empresas han optado por implementar la
estrategia de comunicacién de apoyo, y este se puede adoptar como un

excelente mecanismo que ayuda a resolver conflictos comunicacionales, de esto



se encarga directamente el departamento de Recursos Humanos trabajando de
manera que se puedan resolver pugnas sin que estas lleguen a afectar el
vinculo entre los colaboradores ya que las entidades tienen en cuenta que
obtener una comunicacion sostenible es poder contribuir al aumento del capital
humano. Y a su vez poder aumentar la productividad y sostener relaciones

laborables firmes y resistentes en todos los niveles de la empresa.

En la industria de informatica la comunicacion interna es sinénimo de ejecucion
de soluciones inmediatas para los clientes, por ello se trata de manejar todos los

niveles posibles y canales internos idoneos para la efectividad del mismo.

Los canales mas utilizados para efectuar dicha comunicacion son:
e Correos corporativos
e Comunicacion personal o directa
e Conferencias via Internet
e Mensajeria de texto y electrénico mediante las redes sociales ligadas
empleado, empresa.
e Viatelefonica

e Reuniones

Algunos de los medios de los canales tecnolégicos mas utilizados son: Chat
internos u online entre todo el personal, internet hacia la pagina web de la

empresa igualmente las redes sociales de la misma, newletter, videoconferencia,



mensajeria movil con grupos en la aplicacion WhatsApp entre otros. La clave
para la buena comunicacion interna consistird en ajustar el canal de

comunicacion con el tipo de mensaje a difundir. (Castillo R, 2016).

La comunicacion y la informacién en la empresa no son una moda, sino una
respuesta, en términos de gerencia o administracion, a la progresiva complejidad
de la propia empresa. Sin comunicacion Interna no seria posible la existencia de
la organizacién. Sin embargo, todavia el desarrollo de un plan de comunicacion
interna no se considera tan relevante como un plan de comunicacion externa.

(Amelia Reyes Mora, 2016).

1.3 Situacién actual de la comunicacién interna en las
empresas de seguridad de informacion en la Republica

Dominicana

En la actualidad existen muchas situaciones que ayudan a comprender como
funcionan las empresas y cudales son las circunstancias que perjudican de
manera negativa el clima laboral. El nivel de exigencia del mercado con el
transcurso del tiempo aumenta, lo cual hace que la parte interna deba manejar,
enfocarse y programar sus objetivos para que el resultado final sea el esperado

y mantenga la calidad exigida de todas las partes involucradas.
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La comunicacion interna es una parte fundamental para todos los procesos de
una compafiia, los fallos en sistemas y politicas de comunicacion interna en las
empresas de seguridad de informacion en Republica Dominicana, influyen en el
escaso uso de los canales que se encargan documentar y o gestionar la
comunicacion entre empleados. Esto ocasiona la desinformacion dentro de los

operarios y esto influye en resultados y productividad de cada individuo.

Cabe destacar que las comunicaciones internas en las empresas de seguridad
de informacién siempre han estado presentes ya que de alguna manera u otra
los empleados deben estar comunicados para que fluya el procedimiento de la

empresa.

En los resultados de la investigacion a través de la encuesta de satisfaccion de
la comunicacion interna de los empleados de Mediatrix, realizada durante el mes
de Marzo del afio 2017, se identifica que la satisfaccion de la comunicacion y la
claridad de los mensajes como regular. Se necesita una documentacion de las

informaciones importantes para que no se pierda el contexto de la misma.

El Gerente de Tecnologia, Operaciones y Comercial quien en conjunto con el
Presidente manejan totalmente la parte comercial de la empresa mediante a la
entrevista realizada resalta que por medio de la comunicacion telefénica segun

su criterio pueden efectuar una comunicacion mas efectiva ya que las ideas no
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se pierden tanto como en un medio informal, es decir, en un momento

emergente esta seria la via mas oportuna.

La satisfaccion de la manera en que los mensajes son expresados es alta, pero
en sentido de interés y continuidad presentan fallas que no permiten una fluidez
de la comunicacion. La falta de atencién en algunas ocasiones, y la baja
continuacion de las reuniones provocan deterioro en la comunicacion interna
entre los gerentes con subordinados, aunque las relaciones son buenas, la
distorsion del mensaje es visible por lo mencionado anteriormente, ya que los
requerimientos y érdenes no pueden ser totalmente efectuadas con el nivel de

urgencia que son requeridas.



CAPITULO Il
ANTECEDENTES Y CULTURA ORGANIZACIONAL MEDIATRIX

12



13

2.1 Historiade la empresa

\,) MEDIATRIX

IT CONSULTING AND SERVICES

Mediatrix es una empresa que tiene 10 afios en el sector tecnoldgico,
especializandose en gestidén de seguridad, infraestructura y gestién de servicios.
ES una empresa que comienza a operar en 2004 y creada de manera oficial en
2006. Sus origenes provienen a raiz de un vacio que existia en la Republica
Dominicana de empresas consultoras en el area de tecnologia y seguridad de la
informacion que brindara un portafolio de productos con un componente

consultivo de gran valor para los clientes.

Los elementos primordiales que compone el portafolio de la organizacién son el
Software, Hardware, Consultoria y Servicios. En la parte de Hardware a través
del comparfiero HP, la empresa presenta la disposicién de proveer equipos de
coémputos garantizados y con la dltima tecnologia. Adicional a esto Mediatrix

esta certificado por la empresa de referencia y personal calificado.

En la parte de Software cuentan con un socio comercial importante, CA
Technologies (popularmente conocido como Computer Associates) para el cual

son resellers autorizados y pueden suministrar a sus clientes todo el portafolio
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de sus productos, en este caso el producto de Service Desk Manager segun la

necesidad puntual expresada por la organizacion.

Dentro de los demas socios es importante resaltar las siguientes empresas
internacionales cuya especialidad es infraestructura y seguridad, de las mismas
Mediatrix cuenta con autorizacién inmediata como resseller de las soluciones
gue proveen, siendo estos Imperva, Mentis Software, Palo Alto, entre otros. En
el caso de transformacion digital se encuentran asociados desde finales del
2015 con la empresa BackBase, la cual ha implementado en diferentes

instituciones Financieras y Seguros en Europa y Asia.

En el area de servicios, los recursos propios con los cuales cuentan estan
altamente calificados y auxiliados también de los ingenieros certificados por CA
para la implantacién de las soluciones, asi como también de otras firmas vy
consultores expertos en el area de seguridad y gobernabilidad. El segmento de
mercado objetivo fundamental es el sector financiero y seguros ya que son los
mas afectados en los aspectos de seguridad de informacion y reconoce el valor
consultivo de una solucion tecnolégica para manejar seguridad y tecnologia de

informacion utilizando las mejores practicas de la industria.

Dentro del portafolio de clientes con la cual cuenta actualmente la organizacion

se pueden mencionar: ARS Humano, Banreservas, Banco Central de la
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Republica dominicana, Banco Popular, Banco Santa Cruz, Tesoreria de la

Seguridad Social, Seguro Universal, Banco BHD Ledn, Cardnet, Edesur, Claro.

2.2 Filosofia organizacional

Misién

Poner a disponibilidad de nuestros clientes todo el talento, recursos tecnolégicos
y humanos que nuestra organizacién posea con el claro objetivo de brindarles
soluciones tecnoldgicas y de seguridad efectivas con un valor agregado de

consultoria utilizando las mejores practicas de la industria.

Vision
Ser reconocidos por nuestros clientes como una empresa lider en Republica
Dominicana en el area de tecnologia y seguridad de la informacion y ser una

organizacion importante en todo el Caribe y Centroamérica.

Valores
Los valores que provee:
e Creatividad
e Trabajo en equipo
e Integridad
e Compromiso (Con nuestros clientes y nuestros asociados)

e Actitud positiva
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2.2.1 Objetivos de la organizacién (mediano y largo plazo)

Objetivo a mediano plazo

e Expandir la base instalada de productos en la cartera de clientes actuales
y Nuevos.
Objetivo a largo plazo
e Conformar un equipo de desarrolladores de Software dentro de la
organizacion, para ofrecer servicios de programacion bajo el esquema de
outsourcing a los clientes.

e Aumentar el portafolio de soluciones que posee la organizacion.

2.2.2 Estructura Organizacional Mediatrix

La estructura de Mediatrix esta conformada por:

e Presidente
Lic. Dario Oleaga, encargado de toda la gestion de contacto,
administracién y ventas de la empresa. A su cargo estan todos los

empleados de la organizacion.

e Gerente de tecnologia, operaciones y comercial
Ing. Jean Franco Disla, encargado de toda la gestion en conjunto con el
presidente, arquitecto en soluciones y manejo de la tecnologia e

implementacion de las mismas a los clientes, asi como también el area
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comercial. A su cargo estan el especialista en implementacion,

consultoria de negocios y los desarrolladores.

e Consultora de Negocios
Lic. Saidy Taveras, encargada de cierre de negociaciones, actividades
administrativas y seguimiento a las ventas, tiene a su cargo a la asistente
administrativa.

Organigrama organizacional

Figura l
\( ’)
»' Presidente:
\ ) Lic. Dario Oleaga
b/ gerentg de Teccnologia! | » Consultora de Negocios:
4 eraciones y Comercial: ;
\ p) P y \ #F Llic. saidy Taveras

Ing. Jean C. Franco
7 Especialista en . Asistente
) implementaciones: Desarrollador: d Desarrollador: ) Administrativo:
- i \\/
\ '/ Ing. Jason Lara \ ,/ Jose Pichardo 2 Carolina Hernandez \ '/ Eda Fort

2.2.3 Cultura organizacional

El valor considerado por Mediatrix como el mas importante es la integridad de
cada uno de sus recursos humanos, asi como también la de los socios
comerciales. Las oportunidades de crecimiento y superaciéon estan siempre a la

vanguardia, con los programas de las empresas de capacitacion constante y la
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participacion en congresos internacionales permiten la permanencia de una
modalidad educativa interna amplia y con resultados satisfactorios para la
empresa, mediante los resultados constantes con el trabajo mejorado por dichos

esfuerzos educativos.

Las principales ideas e estrategias son dirigidas por parte de la presidencia y la
gerencia de operaciones de la empresa. Mediatrix promueve la igualdad de
género, oportunidades y equilibrio competitivo entre sus empleados, donde

actualmente uno de los mejores talentos que posee la empresa es mujer.

Anualmente se ofrecen capacitaciones en el exterior del pais que le permiten al
cuerpo de trabajo vivir experiencias significativas, asi como también ampliar sus
conocimientos en el area de trabajo. Cada cierto tiempo, segun los logros y las
actividades festivas culturales, la organizacion promueve la celebracién en
conjunto de todo el cuerpo de trabajo, ofreciendo dias con actividades
recreativas para todo el personal. Los incentivos se reflejan constantemente
segun el desenvolvimiento del empleado en sus proyectos y reciben todos los

beneficios estipulados por las leyes del pais.

En un ambiente empresarial tan competitivo como el que se desarrolla hoy dia la
integridad juega un papel preponderante debido a que la falta de ética campea
los estamentos mas importantes de la sociedad y en consecuencia las

organizaciones comerciales no estan al margen de esta debilidad social. Es por
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ello que Mediatrix como empresa provee los valores mas importantes de la

sociedad actual con todos los empleados y socios comerciales.

2.3 Necesidades de los grupos de interés

2.3.1 Identificar los distintos grupos de interés (stakeholders) y su nivel de

influencia

En primera instancia el principal grupo de interés de una empresa se ve reflejado
por sus accionistas. Un Grupo de Interés, o Stakeholder como se denomina en
inglés, esta constituido por personas, organizadas o0 no, que tienen un interés en
la empresa, que pueden demandar algo de ella, o que pueden verse afectados

por sus actos u omisiones. (Guillermo Carvajalino, 2014).

Los Stakeholders son un individuo o grupo de individuos que tiene intereses
directos e indirectos en una empresa que puede ser afectado en el logro de sus
objetivos por las acciones, decisiones, politicas o practicas empresariales, ya
gue estas tienen obligacion moral con la sociedad y estas obligaciones se

conoce como responsabilidad social empresarial. (Thomas Krick, 2016).

Cada empresa puede tener distintos grupos de interés, pero se pueden
mencionar lo mas clasicos, entre ellos: Los accionistas, los clientes, los
empleados, los sindicatos, los proveedores y la comunidad en la que se sitla la

empresa. (Maroto, 2007).
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Los principales grupos de interés o stakeholders que se identifican en Mediatrix,

son los siguientes:

Tabla 1

Grupos de interés internos

Grupos de interés externos

1. Presidente
2. Gerente

3. Empleados

. Suplidores internacionales
. Clientes corporativos

. Contabilidad externa

Intermediarios

. Aseguradoras

Entidades Financieras




Registros de interesados
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Tabla 2
Supervisor Via . .
H ] —— —
Departamento Nombre Inmediato Contacto: Influencia Rol Responsabilidad
Fijador de Ejecucion de
Todas las normas, Aclara Ventas,
Presidencia Dario Oleaga N/A vias de Alta las normas, Representacion y
contacto ventas Manejo
Corporativas Administrativo
Definicion de
Gerencia de Fijador de estrateg,las de
. Todas las tecnologia para
Tecnologia, Jean C. . . ) normas, Ventas .
. . Presidencia vias de Alta . las soluciones a
Operacionesy | Franco Disla Corporativas y : )
. contacto brindar, gestion
Comercial Evaluador
de procesos a
seguir y ventas
Seguimiento con
todos los
Presidencia y procesos
Consultoria de Saydi Gerencia Correo Media Coordinador ejecutados con
Negocios Taveras Operaciones los clientes
y Comercial Seguimiento a los
procesos
administrativos
Emision de
resultados de las
Presidencia y soluciones
Especialista en Gerencia de Todas las brindadas
: . . . Resultados de 9
Implementacio | Jason Lara Tecnologia, vias de Media . o Representacion
) implementacion
nes Operaciones contacto de la empresa
y Comercial con clientes y
servicio continuo
a fallas
Gerencia de
Desarrollador José Tecnologia, . - Servicio continuo
. . Correo Media Iniciador .
1 Pichardo Operaciones a fallas y mejoras
y Comercial
Gerencia de
Desarrollador Carolina Tecnologia, . . Servicio continuo
. . Correo Media Iniciador .
2 Hernandez Operaciones a fallas y mejoras
y Comercial
. . Presidencia y Todas las Cont.ro'l e t.OdO lo
OB Eda Fort Consultoria vias de Baja Evaluador EUE EDE
Administrativa : J conjunto con sus
de Negocios contacto

superiores.




Necesidades para los Stakeholders
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Tabla 3
, . . ; Cuando?
¢Qué . ¢Entre Mejor método de | Responsabledel | ¢~ y
N ¢Por qué? . ” . s qué tan
comunicar? quienes? comunicar envio .
seguido
Intervenciones |De esta manera se )
. . Todas las vias
en las consigue una alternativa y . . .
. Todo el personal posibles en el Presidente Diario
soluciones |se puede resolver el momento
implementadas | conflicto presentado
Procedimientos | Por la actualizacion de Correo Electronico Gerente de Tecnologia, L
ir datos constantes Todo el personal y via Telefénica Operaciones y Diario
a segul Comercial
Mantener al personal con
Temas de las innovaciones que se . _ .
interés presentan y generar Todo el personal Reuniones Presidente Quincenal
interés en la gestion de
los mismos
Nuevos P t | Presidente y Gerent
suplidores o | o acualzado "G Teondloga,
sistemas de [ °TP Todo el personal Reuniones ologia, Mensual
idad d informado acerca de lo Operaciones y
s_egurl a ., € [nuevodela empresa Comercial
informacion
Resultados | Fara mantener claro hacia Correo Electronico . A principio de
rados donde se quiere llegaren | Todo el personal y Reuniones Presidente cada afio
SEle la empresa
Resultados Para_saber que tan . . A final de cada
obtenidos efectivo fue el Todo el personal Reuniones Presidente afio
cumplimiento de las metas
Evaluaciones | Medrelgradode — fpo0 o) ersonall Reuniones .
~. | compromiso y desempefio T o o Presidente Cada 6 meses
de desempeiio individual individuales

de cada empleado

2.3.2

Identificar el

actual

modelo de comunicacién utilizada por los

distintos grupos de interés, (tanto formal e informal)

Por medio a la entrevista realizada al Gerente de Tecnologia e Operaciones y de

los grupos de interés llamados Stakeholders de la empresa Mediatrix, se pudo

definir que en la empresa existen algunos enigmas de comunicacion interna de

los que se pueden mencionar:

e Mal uso de los medios o canales disponibles
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e Falta de Confianza
e Entorno laboral

e Otros aspectos

Las herramientas de comunicacion mas utilizadas por los grupos de interés de la
empresa Mediatrix son el correo electronico y las reuniones y otras consideradas
vias informales de comunicacibn como redes sociales, y conversaciones
informales en los pasillos de la empresa. Las reuniones presentan fallos en
cuestiones de seguimientos y precision en la informacion ya que no queda claro
la decision definitiva tomada en la mayoria de los casos o el concepto de la

expresion se pierde un poco por la baja continuidad de las mismas.

Dentro de las posibilidades de mejora para los grupos de interés o Stakeholders

estan:

e Mayor seguimiento y continuidad a las reuniones con el objetivo de
aclarar absolutamente toda la informacion que se manifiesta

e Frecuencia semanal de seguimiento a las actividades que se estan
efectuando con los clientes

e Mantener a los empleados en general informados acerca de los logros
alcanzados con miras a la motivacion de los mismos

e Mejorar la percepcion de los interesados acerca de iniciativas para

mejorar las areas de la empresa



Aumentar el nivel de confianza en el equipo
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A continuacion, se presenta el actual modelo de comunicacién que utilizan los

distintos grupos de interés o stakeholders de la organizacion, tanto formal como

informal.
Tabla 4
Comunicaciones formales Comunicaciones informales
. iy ;Que "
¢ Que Comunica? ;A quién? O N (A quién?
Stakeholders Canal | Frecuencia dli:s?t;irESc(ijc’?n comunica
(Contenido) (Destinatario) (Contenido) (Destinario) | Canal
Proceso de nuevas soluciones a
: " Todos los empleados
clientes nuevos y existentes Correo
Presidente Gestion y autorizacion de pagos de la empresa Escrito Diaria Electrénico, Fallasde | Intermediarios | ¢ ...
Autorizaciones e asignaciones Reuniony sistemas y Clientes
importantes y firma Teléfono
representante de la empresa
Actividades a ejecutar por los Todos los empleados
empleados
Gerencia de . Correo N
Tecnologia y Seguimiento de soluciones E\?Z:Itt);y Diaria Electronico y I?ﬁzg:g?:ss dsra]pei(:;?rOeZa Escrito
Operaciones Reuniones
P implementadas de la empresa
Arquitectura tecnolégica en
general
Estatus de requerimientos Presidencia
Consultoria de Gestion de cierre de negocios | Todos los empleados | Escrito y Correo
) g p Semanal | Electronicoy -
Negocios Verbal Reunion
Actividades administrativas a Asistente
ejecutar Administrativo
Estatus de soluciones
. implementadas Gerencia de
Especialista en Probl tad | tecnologia Escrito Diaria Correo -
Implementaciones roplemas presentacos en ias gla y Electrénico
implementaciones operaciones
Gerencia de Correo
Desarrollador 1 Avances de desarrollos tecnologia y Escrito Diario L -
; Electronico
operaciones
Gerencia de Correo
Desarrollador 2 Avances de desarrollos tecnologia y Escrito | Diario - -
; Electronico
operaciones
Asistente Ejecucion de actividades Consultoria de Escrito y Diario Correo )
Administrativo administrativas Negocios y Verbal Electronico
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Control de gastos de oficina Presidencia
Cobros realizados

2.4 Analisis FODA

El analisis DAFO o FODA comprende las iniciales de las palabras: Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades, donde las fortalezas y debilidades son
internas de la empresa, en cambio las oportunidades y las amenazas son
externas, por lo que resulta muy conflictivo en algunas situaciones poder

modificarlas.

Esta matriz es usada en las empresas para obtener el marco general en que
operan, con el fin de obtener conclusiones que permitan superar su situacion en
el futuro, es considerada una de las técnicas de planificacion estratégica.

(Recursos Humanos, 2016).

Figura 2



-

- Falta de continuidad y seguimiento a los procesos
establecidos

- Pocas aclaraciones en las soluciones a ejecutar
- Barreras de confianza entre el equipo de trabajo

Debilidades:

Fortalezas:

- Exclusividad en el capital humano
- Amplia cartera de productos y soluciones
- Cartera de clientes representativa para la empresa

\_

DAFO

~

los

Amenazas:

- Distorsion o cambios en las necesidades de

Stakeholders
- Nueva competencia altamente capacitada
- Reduccién de interés por los servicios ofrecidos

Oportunidades:

-Iniciacion en nuevos mercados de tecnologia de
informacion

- Incremento en las herramientas para la mejora de
actividades de la empresa

- Ejecucion en otras areas de tecnologia y seguridad de

la informacion /
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3.1 Objetivos generales del plan de gestion de comunicacion

Los objetivos que se pretenden con este plan de comunicacion interna del afio

2017 para la compafia Mediatrix son:

e Desarrollar estrategias de comunicacion efectiva para los diferentes

grupos de interés

e Mejorar el uso de los canales de comunicacion interna enriqueciendo el

nivel de efectividad y confianza

3.2 Estrategia de gestion de los interesados

Tabla 5
INTERESADOS INTERES INFLUENCIA POSICION OPCIONES PARA GESTIONARLO
Convocar reuniones con el cuerpo
comercial 2 veces a la semana para
Presidencia Alto Alto A Favor mantener a todos informados acerca
de las estrategias y crear &mbito de
confianza entre los mismos.
Gerente de Tecnologia, Invitarlo a todas las actividades del
Operaciones y Alto Alto A Favor equipo e involucrarlo en el proceso de
Comercial informacion.
Transmitirles los frutos que se
Consultora de Negocios Bajo Bajo Neutro obtlgnen al apl[car gsta ggstlon en el
equipo comercial e inducirlo a
participar.
Especialista en Inculcarles que el plan de gestion es
P ; Moderado Alto A Favor la prosperidad y mejora del equipo y
Implementaciones . -
capacitarlos para lograr los objetivos.
Desarrollador de Moderado Alto A Favor Invitarlos a parpmpar en los procesos
Software 1 claves del equipo.
Desarrollador de Moderado Alto A Favor _Involucra.r,losf en algunos procesos de
Software 2 informacion importantes.
Mantenerlos informados de los
Asistente Administrativo Alto Moderado A Favor rep'ortes y proceso e'jfacutados,
estimular la integracion constante al
equipo comercial.
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3.3 Plan de comunicaciones

Mediante la implementacion del plan de comunicacion interna entre los
empleados o area comercial de la empresa Mediatrix se busca la mejora y la
optimizacion de los canales de comunicacion interna. La difusion de mensajes
claros y efectivos, asi como también la confianza y seguimiento para promover
participacion de los Stakeolders para el afio 2017. El objetivo de este plan de
comunicacién, es mejorar el enlace entre las personas que constituyen la
empresa. El plan de comunicacion interna es una de los métodos que ofrece

mejores resultados, cuando se quiere involucrar los operarios de la empresa.

Tabla 6
Plan de Comunicacion
Tipo de o ey Medio de 8
herramienta Periodicidad | Audiencia distribucion Estrategias Responsables
Foros de Atodos los Revision de alcance de | Presidencia y Gerencia de
N Semanal Presencial objetivos y desarrollo de | Tecnologia, Operaciones y
Comunicacion empleados L :
asignaciones Comercial
Colocar contenido diario
Intranet Diario AEEDE) Virtual .de |nterg§ e B Asistente Administrativo
personal integracion de los
empleados
. Adquisicion de opiniones
Buzon de. Cugndo Atodoel N/A de mejora para la Director financiero
Sugerencias Aplique personal
empresa
Informar sobre
Ofertas, talleres, Cuando Atodo el . capacitaciones para Departamento de
Cursos y . Presencial aumentar el -
L Aplique personal o L publicidad y mercadeo
capacitaciones conocimiento e interés
del area en desarrollo
Motivacién al empleado
Evaluamo[l de Trimestral Atodo el Digital dependiendo su Departamento de gestion
Desempefio personal resultado, mejoramiento | humana
de procesos entre otros
Integracién en el cuerpo
Chat Cuando Atodo el , de trabajo mediante una | Departamento de gestién
. . Red Social o
Empresarial Aplique personal conversacion en humana
conjunto via chat
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3.4 Tecnologia necesaria

El avance tecnoldgico contribuye a que la comunicacion dentro de las
organizaciones sea mas efectiva y rapida, ya que ayuda a incrementar la
productividad en algunas ocasiones y creatividad de procesos de informacién
organizacional. Dentro de las tecnologias necesarias identificadas para el plan

de comunicacioén interna estan:

e Correo electronico organizacional: el cual se utiliza para el envio y
recepcion de correos institucionales, reuniones, solicitudes de servicios y

avances de trabajos, entre otros.

e Skype For Business: herramienta que permitird a los empleados y
suplidores estar presentes de manera virtual en reuniones, solicitud de
seguimiento en caso de no estar en el area de trabajo inmediato o fuera

del pais.

e Asana: herramienta que permite gestionar los proyectos con sus
asignaciones y fechas de vencimiento. Con la misma se tiene un control y

un flujo de contacto entre los involucrados.

e Intranet: red de informatica interna que permite una comunicacion formal
entre los empleados de manera que las informaciones constantes estén

actualizadas, tales como eventos, reuniones, pagos, entre otros.



31

e Sistema de flotas: la cual permite una comunicacion telefénica y movil
constante sin preocupaciones. Con esta se pretende mantener al

empleado actualizado en cuanto a internet mévil y voz.

3.5 Plan de comunicacion recomendado

La finalidad de este plan de comunicacion interna es divulgar informacion de
forma jerarquica y eficaz, asi como también los objetos y valores de la empresa
de Seguridad de la informacion Mediatrix. Por medio de un uso adecuado de las
herramientas de comunicacién interna, se pretende fortalecer la cultura
organizacional a través de mensajes claros y resolutivos, impulsando la

operatividad y motivacion, para asi eliminar las barreras de comunicacion.

Por consiguiente, después de haber notado los defectos existentes en el plan de
comunicacion interna de la organizacion, se sugiere una serie de iniciativas que

buscan atenuar las debilidades existentes.

El plan a continuaciéon incluye mdaltiples gestiones que se van a desarrollar de
acuerdo a los objetivos de cada estrategia pautada para después ser ejecutadas

en los procesos de comunicacion interna.

Las razones consideradas por a cual debe de realizarse este plan de

comunicacioén son:
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e Mejor la comunicacién electrénica entre los operarios.

e Estimular la lluvia de ideas con el fin de resolver conflictos.

e Promover a participacion activa de dentro de la entidad.

e Colocar informacion relevante tanto de manera organizacional como
recreativa

e Seguimiento continuo a temas de interés para el buen desarrollo del
trabajo

e Favorecer el trabajo en equipo, iniciativas y motivacion en general

3.6 Cronogramade implementacion

Tabla 7
Cronograma de actividad
Meses
Actividades May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Difusion de mensajes
Intranet
Buzon de sugerencias
Chat empresarial
Foros de Comunicacion
Revisiones de objetivos
Desarrollo de asignaciones
Eventos
Oferta de cursos y talleres
Evaluacion de desempefio

Nivel de importancia -




3.7 Matriz de gestion de comunicacién

1. Presidencia

2. Gerente de tecnologia, operaciones y comercial
3. Consultora de negocios

4. Especialista en implementacion

5. Desarrollador software

6. Desarrollador software 2

7. Asistente administrativo

Figura 3
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CAPITULO IV:
EJECUCION Y CONTROL
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4.1 Anélisis de la estructura de costos

35

El andlisis de la estructura de costos estd basado en las tecnologias a utilizar

para la productividad de comunicacion y las capacitaciones a los empleados con

miras a motivacion e adquisicion de conocimientos en su area laboral.

Tabla 8
Presupuesto para mejoras del plan de comunicacién interna Mediatrix
Herramienta Medio Utilidad Periodicidad Costo .NO' D_e Costo Total
Licencias
Skype For Reuniones a
yp - larga Anual RD$662.00 7 RD$7,954.80
Business . .
distancia
Trabajar
Correo Adobe CC |eVIStaUOLOS | rp ) RD$339.00 7 RD$2,367.50
Corporativo posibles
disefios
Aumentar los
Capacitacion | Conferencias conocimientos Semestral | RD$45,000.00 3 RD$135,000.00
y el trabajo en
equipo
Total RD$145,322.39

4.2

Para medir la efectividad y correcta ejecucién del plan

Indicadores

implementa el siguiente uso de indicadores para evaluar el plan.

establecido se

Tabla 9
Medidor Indicador Peso Porcentual Periodicidad
Porciento | Cantidad de reuniones efectuadas 15% Mensual
Porciento | Disminucién de barreras comunicativa 25% Mensual
Porciento | Participacion en actividades 10% Mensual
Porciento | Asistencia a reuniones de equipo 25% Mensual
Porciento | Frecuencia de mejora en confianza 10% Mensual
Porciento | Periodicidad de cursos de capacitacion 15% Mensual
100%
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4.3 Ventajas y desventajas del plan

Entre las ventajas que se pueden analizar en el plan son:

Aumentar flujo de informacion entre departamentos y empleados.
e Eliminar las barreras comunicacionales es su mayor posibilidad

e Mejor transparencia en los procesos

e Incrementar la confianza entre el grupo departamental.

e Fomentar el trabajo en grupo.

e Estimular las propuestas que puedan enriquecer las labores.

Desventajas:

e Que no se ejecute de manera correcta el plan de comunicacion interna

propuesto.
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Conclusiones

Es necesario sefialar que el proceso de la comunicacién interna se ve
influenciado por los vertiginosos cambios a los que estdn sujetas las
organizaciones en un entorno globalizado y competido, ademéas por factores
multiculturales aparejados con una intensa movilidad laboral. Luego, resulta
imprescindible que las organizaciones cuenten con una estrategia de
comunicacién que deje atras los viejos moldes comunicativos e informativos,
ademas, que los procesos de comunicacion se conviertan en verdaderas
estrategias dindmicas que sean capaces de adaptarse de una manera mas
rapida a los cambios que exigen la globalizacion y la competencia para transmitir

con eficacia la informacion.

A sabiendas que la comunicacion interna en una organizacion es fundamental
para el manejo de las actividades de la empresa, se decidi6 elaborar la
investigacion anteriormente mostrada, en la cual se reflejan las fortalezas y

debilidades en el proceso comunicacional de Mediatrix.

Las organizaciones que aspiran a crecer en productividad tienen que saber la
importancia de un buen sistema de comunicacion interna, ya que la misma trata

de conceder y percibir informacién valiosa y continua.



ANEXOS

38



UNIVERSIDAD APEC
UNAPEC

CURSO DE MONOGRAFICO DE EVALUACION FINAL
EVALUACION DE LAS PRCPUESTAS
ENERO ABRIL 2017

: PLAN DE COMUNICACION INTERNA DE UNA EMPRESA DE \.EDICIONES DE SEGURIDAD DE INFORMACION

TITULO

MODULO : COMUNICACION EFECTIVA DE MARKETING
PROFESOR (A) LIC. MARIELA READ / LIC. JUAN PEREZ OSOR!OQ

AUTOR : CESAR DE BRAND MARLENY ITEJEDA CHEVALIER JUNIOR EDUARDO

TERRERO TORRES YANELA ESTHER
MATRICULA : 20120092 4[ 20120509 20120816 ‘ AREA MERCADEQO
APROBADO : APROBADO DIFICACION :
RECHAZADO : FIRMA!

FECHA DE ENTREGA DEL TRABAJO AL PROFESOR : @/09’ ég/ A
/ /

OBSERVACIONES :
PROFESOR, EXPLIQUE LAS RAZONES POR LAS QUE USTED APROBO CON MOD!FICACIONES O RECHAZO

— Hwstor /r)éﬁ‘(/men/—p 0 WL

~ Retmaar OO o0l Cititim

— Voaludan el 4 Pirclen anGamabicals —2x a@z{uun,@

- (LD 72RTMP Y w0 GGLAP MV
d TT . fenaQ

ys(20-05-2003)



Anexo A



SILUNAP=C

COORDINACION DE MONOGRAFICO

VICERRECTORIA ACADEMICA

OFICINA COORDINADORA DE CURSO MONOGRAFICO

Anteproyecto del Trabajo Final de Grado (TFG) en la modalidad
de Monografia Investigacion Accidn para optar por el titulo de

Licenciatura en Mercadotecnia.

Titulo de la monografia:

Plan de comunicacion interna de una empresa de mediciones de seguridad de

informacion.

Sustentantes:

Marleny Cesar De Brand  2012-0092
Junior E. Tejeda Chevalier 2012-0509
Yanela E. Terrero Torres 2012-0816

Nombres de los profesores del Conferencistay el Auxiliar
Lic. Mariela Read
Lic. Juan Manuel Pérez Osorio

Coordinacion TFG: Dra. Sencion Raquel e Yvelice Zorob Avila

Distrito Nacional
2017



1. Seleccion y definicion del tema de investigacion:

1.1 Titulo:

Plan de comunicacion interna de una empresa de mediciones de seguridad de

informacion.

1.2 Definicidon del tema:

Objeto de estudio:
Crear un plan de comunicacién interna para el departamento comercial de una

empresa de mediciones de seguridad de informacion.

Campo de accién:

Empresas de seguridad de informacion de la Republica Dominicana.

Instrumento o Modelo:

Plan de Comunicacion: Es un documento que se genera como resultado del
proceso de planeacion estratégica de comunicacion y que, en cualquier tipo de

formato, especifica:

1. Analisis de la situacion y generacién de diagnéstico de comunicacion.



Objetivos de comunicacion.

Publicos asociados a dichos objetivos de comunicacion.

Mensajes que han de transmitirse a los publicos identificados.
Canales, medios, acciones, actividades o tacticas que deben
implementarse para transmitir los mensajes establecidos a los publicos
identificados, con el fin de lograr los objetivos de comunicacion
propuestos.

Cronogramas, presupuesto e indicadores (Saab, 2015)



2. Planteamiento del problema:

En la actualidad en el area de negocios la informacion que se maneja en el
perimetro interno como externo de una empresa esta expuesto a un sin numero
de riesgos de los cuales tiene un impacto en los temas de seguridad de
informacion, de los cuales se notan la confidencialidad, la integridad y la
disponibilidad de los datos almacenados. El principal desafio estd en
comprender aquellos riesgos para cada entorno del area de negocios e medir su
impacto en la organizacion y la seguridad de la misma con respecto a los datos

e informacién en general.

Cuando se habla de seguridad de informacién, se comprende que se necesitan
soluciones de hardware y software con la que gran parte de las empresas
cuentan y entienden que cubren sus necesidades de seguridad de informacién.
Una estrategia general de seguridad de informacion debe considerar elementos
gue aprueben la mejora de la seguridad de la organizacion sin limitarse a
atender emergencias puntuales como los accesos indebidos a los sistemas de la

empresa.

Una Estrategia Global de Seguridad de la Informacién, ademas de los elementos
tradicionales para asegurar el perimetro de la red de la organizacion, debe incluir
aspectos relacionados con la Gestion de Identidades corporativas, Control de
acceso a los sistemas de informacion con base en perfiles, Gestion de eventos

de seguridad, entre otros. (Dux Diligens, s.f.).



Mediatrix es una organizacion dedicada a la representacion, venta y consultoria
de material para soluciones de informacion e informatica en la Republica
Dominicana con mas de 10 afios en el mercado, con un enfoque principal en las
instituciones bancarias del pais e telecomunicaciones, tales como Banco BHD
Leon, Banreservas, Banesco, y en el area de comunicacion Claro Codetel.

(Mediatrix, n.d.)

Pero la misma a pesar de su trascendencia no se ha planteado realizar un plan
que permita al equipo o area comercial tener una comunicacién para la accién
de venta de manera mas efectiva entre su capital humano. La complejidad que
se presenta con el pasar de tiempo en la comunicacion interna de cualquier
organizacion amerita que las empresas ejerzan un procedimiento que permita la
mejora continua de la misma. Esto no permite el crecimiento constante de la
cartera de clientes de la organizacion, es importante destacar que, si cuenta con
buen rendimiento rentable, pero se mantiene estatico el conglomerado de

clientes.

Es necesario ejercer e implementar acciones de comunicacion interna del
marketing, que permitan reforzar el area comercial internamente para la
obtencion de resultados efectivos externos, y con esto reforzar el crecimiento

constante de la empresa.



3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Elaborar un plan de comunicacién interna de una empresa de mediciones de

seguridad de informacién, 2017.

Objetivos especificos

1. Analizar el modelo de comunicacién interna utilizado en distintas compafiias
de seguridad de informacién de Santo Domingo, durante el Ultimo semestre

del 2016.

2. Elaborar un modelo de comunicacién interna adecuada a ser aplicado en las

empresas de seguridad de informaciéon de Santo Domingo.

3. Disefiar un plan de comunicacién interna para Mediatrix, en el afio 2017.



4. Justificacion de la investigacion

4.1 Justificacion teodrica

La investigacion sugerida se llevara a cabo apropiandose como referencia de
informes, trabajos, y analisis internos realizados para con esto recabar
informacion y obtener las razones de las probleméticas que existen en la

comunicacion interna de la organizacion

4.2 Justificacién metodoldgica

Emplear encuestas y entrevistas directas al personal como técnicas de
investigacion con el proposito de identificar las necesidades del departamento y

la empresa, como también conocer la situacion interna actual.

4.3 Justificaciéon practica

Solucionar la problemética existente para mejorar las relaciones internas y

externas para el crecimiento continuo de la empresa.



5. Marco de referencia

5.1 Marco teorico

1. El poder y las posibilidades de la comunicacion han llevado a las personas a
estudiarla y a practicarla durante siglos. La comunicacion tiene el potencial
de moldear identidades, relaciones, ambientes y culturas. Comprende desde
las platicas informales con amigos, familiares y compaferos; el uso de
herramientas de comunicacién tales como los teléfonos, el correo electrénico
y el fax; el suministro de liderazgo en ambientes grupales y organizacionales;
la preparacién, presentacion y evaluacion de presentaciones publicas; y la
transformacion en un consumidor critico de anuncios, programas de

television y peliculas. (Dobkin, 2003).

2. A un nivel mas amplio, la comunicacién constituye la clave para establecer
identidades, comunidades y sistemas de gobierno compartido. Utilizamos la
comunicacion para indicar a los demas nuestros sentidos de nosotros
mismos a través de nuestra ropa, nuestras posesiones y nuestro estilo para
hablar. A través de la comunicacidn nos acercamos a otros y compartimos
ideas, creencias y valores. Muchos adelantos en la comprension y en la
practica de la comunicacion provienen de lideres religiosos que reconocen el
poder del lenguaje y de los simbolos para instruir e inspirar. En realidad, la

primera vez que estuvimos expuestos a una presentacion publica, pudo



haber sido un sermédn religioso. La comunicacion también es necesaria para
una democracia saludable y sirve como el proceso mediante el cual las
personas expresan ideas y hacen evaluaciones informadas de los demas.

(Dobkin, 2003)

La comunicaciéon se define como un proceso de puesta de conocimientos a
los que todos los sectores tienen derecho, que debe abrir oportunidades,

tanto individual como colectivamente. (Mayobre, 1997).

La comunicacion puede ser considerada como un medio para motivar,
persuadir, convencer, comprometer ideas, facilitar procesos, armonizar
puntos de vista. Es un medio para alcanzar objetivos claramente planteados,
es un intercambio de valores, un intercambio racional y emocional, verbal y
no verbal, un intercambio de silencios, palabras, gestos, intereses y

compromisos. (Pizzolante, 2001).

Todos los instrumentos de comunicacion se integran en un proceso
compuesto por nueve elementos; el emisor, la codificacion, el mensaje, los
medios, la decodificacion, el receptor, la respuesta y el efecto de
retroalimentacion; independientemente de que el tipo de comunicacién sea

interpersonal o impersonal. (Valesca, 2007).



6. La comunicacion estratégica requiere de una adecuada planificacion,
entendiendo esta como el proceso por el que una organizacion, una vez
analizado el entorno en el que se desenvuelve y fijados sus objetivos a corto
y largo plazo, selecciona las estrategias mas adecuadas para lograr esos
objetivos y define los proyectos a ejecutar para el desarrollo de esas
estrategias. Para lograr esa adecuada planificacion es indispensable
fortalecer la imagen de liderazgo de la organizacion y determinar como
mejorar la atencion a su publico externo, tomando en cuenta cuales seran las
demandas que plantee el entorno y el tipo de dificultades y obstaculos que
pueden entorpecer la capacidad de respuesta de la organizacion. Cuando se
pretende una comunicacion estratégica eficaz, las fortalezas y debilidades
del ambiente interno de la organizaciéon también deben ser tomados en
cuenta, sobre todo determinar qué es capaz la organizacion de hacer con los
medios y recursos disponibles, asi como los elementos de la estructura
interna que podrian mostrarse inadecuados o insuficientes a la hora de una

mayor exigencia por parte del publico externo en cuestion. (Felipe, 2006).

7. Un plan estratégico de comunicacidon es una propuesta de acciones de
comunicacion basada en datos, objetivos y presupuestos debidamente
planificados. Este plan es una rama del plan de mercadeo de la organizacion,

por lo que deben ir de la mano y nunca pueden contradecirse, por el
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contrario, deben obedecer a las politicas institucionales y a la mision y vision

de la misma. (Felipe, 2006).

La comunicadora recomienda “Antes de implantar algo en materia de
comunicacion corporativa, considere seriamente si la empresa esta dispuesta
a darle el mantenimiento adecuado”. La comunicacién organizacional, bien
llevada a la practica es un proceso y un esfuerzo permanente que debe ser
considerado como parte de su hacer cotidiano. Si no se le va a dar
mantenimiento constante, continuidad y seguimiento a las acciones o
estrategias de comunicacion propuestas, aprobadas e implantadas en una
organizacion, no vale la pena invertir dinero ni esfuerzo en algo esporadico,

eventual o circunstancial. (Martinez, 2004).

Recomienda 8 fases en un plan estratégico de comunicacion: Analisis de la
empresa, estudios del sector (mercado y competencia), objetivos espacios
temporales de la empresa, destinatarios principales y sus necesidades de
informacion, planteamiento basico de la comunicacién, mix de comunicacion
(seleccion de medios), calendario para todas las acciones, presupuesto.

(Omalendi, 2003).

Definen las tecnologias de informacién y comunicacion, como aquellos

dispositivos, herramientas, equipos y componentes electronicos, capaces de
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manipular informacién que soportan el desarrollo y crecimiento econémico de
cualquier organizacion. Cabe destacar que en ambientes tan complejos
como los que deben enfrentar hoy en dia las organizaciones, so6lo aquellos
gue utilicen todos los medios a su alcance, y aprendan a aprovechar las
oportunidades del mercado visualizando siempre las amenazas, podran

lograr el objetivo de ser exitosas. (Strickland, 2004).

5.2 Marco conceptual:

1. Seguridad de informacidn: persigue la proteccidon de la informacion y de los
sistemas de informacion del acceso, de utilizaciéon, divulgacion o destrucciéon
no autorizada, son medidas preventivas y reactivas de las organizaciones y
de los sistemas tecnolégicos que permiten resguardar y proteger la
informacion buscando mantener la confidencialidad, la disponibilidad e

integridad de datos y de la misma. (SGSI, 2014).

2. Comunicacién interna: La comunicacion interna es la comunicacioén dirigida
al cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas
necesidades de las compafias de motivar a su equipo humano y retener a
los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas
rapido. No olvidemos que las empresas son lo que son sus equipos

humanos, por ello, motivar es mejorar resultados. (Mufiiz, 2001).
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3. Canales de comunicacion: Es el medio de trasmision por el que viajan las
sefiales portadoras de la informacién y pretenden intercambiar emisor y
receptor. Es frecuente referenciarlo también como canal de datos. (Muriel,

2015).

4. Equipo / area comercial: estudia e implanta los medios necesarios para
poder efectuar la venta de la forma mas rentable y beneficiosa para la
empresa, teniendo en cuenta la necesidad de cubrir sus objetivos de
facturacion. Su gestién debe alcanzar todo el proceso de la venta, de ahi que
sea imprescindible contar con una experiencia dilatada. Para ello organiza y
coordina la actividad de la fuerza comercial con la de los servicios que
intervienen antes y después de la venta. Dentro de su cultura de marketing,
ajusta la oferta de la empresa a la demanda existente en el mercado. (Mufiiz,

2001).

5. Auxiliares/ Subordinados: se llama auxiliar a un empleado de categoria
subalterna (es decir que, en la organizacidén jerarquica de la entidad, se

ubica por debajo de otras personas). (Porto, 2016)

6. Marketing Relacional: el marketing relacional es el proceso de identificar,
establecer, mantener, reforzar y, de ser necesario, terminar las relaciones

con los clientes y otros stakeholders de una manera rentable, de tal forma
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gue los objetivos de todas las partes involucradas sean logrados. (Lopez,

2010)

5.3 Marco espacial

La investigacion se llevara a cabo en la empresa Mediatrix SRL, representacion
y consultoria de seguridad de informacion e informatica, en Santo Domingo,

Republica Dominicana.

5.4 Marco temporal

La investigacion tendr& lugar a partir del cuatrimestre Mayo-Agosto 2017

6. Aspectos metodologicos

6.1 Tipos de estudios

1. Explicativos: se empleara este tipo de estudio para encontrar las razones o
causas que ocasionan la no existencia de comunicacion interna en la

empresa Mediatrix.

2. Descriptivos: se adaptara este tipo de estudio ya que se buscar poder
estudiar la informacion obtenida con relacion a la comunicacion efectiva del

Marketing
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6.2 Tipo deinvestigacion

1. Analitica: Fijacion del método analitico porque es un proceso que nos
permitird conocer la realidad acerca del porque la comunicacién en el area

comercial de Mediatrix no es efectiva entre los subordinados.

Utilizaremos este tipo de andlisis porque permite manejar juicios, y es un
proceso de conocimiento que iniciara por reconocer cada una de las partes que

caracterizan una realidad en dicha empresa.

El material secundario de apoyo que utilizar4, se basard en, diccionarios,
periodicos, blogs, revistas y libros, que serdn complemento fundamental para la

investigacion.

6.3 Técnicas

Las técnicas a realizar para el desarrollo del proyecto:

1. Entrevista: se realizard dicha técnica a los empleados del area comercial
para poder comparar aptitudes e actitudes de los componentes que forman el

fenébmeno.

2. Encuesta: se empleara encuesta a los componentes que forman el
fendmeno a fin de determinar que detiene la fluidez de la comunicacién

interna.
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7. Esquema preliminar del trabajo de contenido

Portada

indice
Dedicatorias
Agradecimientos
Introduccion

Capitulo I: La comunicacién interna en las empresas de seguridad de

informacién en Republica Dominicana.

1.1 Origen y evoluciéon de la comunicacion interna en las empresas de seguridad

de informacién en la Republica Dominicana

1.2 Tendencia de la comunicacion interna en las empresas de seguridad de

informacion en la Republica Dominicana

1.3 Situacion actual de la comunicacion interna en las empresas de seguridad de

informacion en la Republica Dominicana

Capitulo Il - Antecedentes y cultura organizacional
2.1 Filosofia organizacional
2.1.1 Filosofia organizacional (historia, misién, visién, valores)

2.1.2 Objetivos de la organizacién (mediano y largo plazo)



2.1.3 Estructura Organizacional.
2.1.4 Cultura organizacional.
2.2 Necesidades de los grupos de interés.

2.3 Andlisis FODA

Capitulo Ill: Planeacién y formulacién de estrategias

3.1 Objetivos generales del plan de gestién de comunicacion.

3.2 Estrategia de gestidn de interesados
3.3 Plan de comunicacion

3.4 Tecnologia necesaria

3.5 Plan de comunicacién recomendado
3.6 Cronograma de implementacion

3.7 Matriz de gestion de comunicacion

Capitulo IV: Ejecucion y Control
4.1. Analisis de la estructura de costos
4.2. Indicadores

4.3. Ventajas y Desventajas del plan propuesto

Conclusiones
Anexos

Bibliografia
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Anexo B



LINAP=C

w LINIV=RSIDAD AP=C

Decanato de Ciencias Economicas y Empresariales
Entrevista a Gerente de Techologia, Operaciones y Comercial y grupos de

interés o Stakeholders Mediatrix 2017

Monografia de grado para optar por el titulo de

Licenciatura en Mercadotecnia

Preguntas:

1. ¢Coémo describiria la relacion existente con su superior?
Excelente

2. ¢Por cuales canales se maneja la comunicacién entre usted y su

superior?
Teléfono, Chat, Reuniones y Correo electronico
3. ¢Cual canal considera usted que es el mas efectivo y comodo?
Teléfono
4. ;Son los mensajes claros, precisos y concisos?
Si
5. ¢Recibe lainformacién que solicita en el momento adecuado?

Si



6. ¢ Existe alguna oportunidad de mejora para los canales utilizados segun

Su criterio?, explique
Sostener reuniones de seguimiento con mayor frecuencia y consistencia

7. ¢Qué canal le gustaria que se agregara al proceso comunicativo con

sSus superiores?
Ninguno

8. ¢Cudl canal considera usted que es el més efectivo para el equipo de
trabajo?

Email

9. ¢Qué canal le gustaria que se agregara al proceso comunicativo con

sus homonimos?
Ninguno

10. ¢(Cbémo describiria usted la comunicacion con su personal?
Buena

11. ;Qué opina de la frecuencia de las reuniones y de la efectividad de las

mismas en la empresa?

La frecuencia cambia mucho, se pueden durar varias semanas sin reunion

de seguimiento

12. ¢Por cuales canales se comunica usted con sus subordinados?
Teléfono, email, chat y reuniones

13. ¢Cual canal considera usted que es el mas efectivo?

Email



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢,Como calificaria de forma general la comunicacion interna de
Mediatrix?

Buena

¢, Cuales barreras de comunicacion usted percibe?

Falta de atencién en algunas ocasiones

¢Existen algun tipo comunicacién informal en los pasillos? Mencionar
Falta de atencion en algunas ocasiones

¢,Cuales posibilidades de mejora usted observa?

Documentar aquellas comunicaciones verbales que son de importancia

¢,Cudles informaciones de interés usted recibe por los diferentes

canales de comunicacién utilizados por la institucion?
Informaciones internas, solicitudes de servicios, coordinacion de reuniones.

¢,Como cree usted que influye la comunicacién interna en el ambiente

laboral?
Influye de manera positiva.

¢Esta usted conforme con la forma en la que circula la informacion a

través de la empresa? ¢Por qué?

Si, porgue la informacion es integra y confiable
¢ Se siente identificado con la empresa?

Si

¢Conoce algun plan de comunicacion interna en su empresa o

departamento?

No



Adaptacion a entrevista, (Nadia Pefia, Carolina Quezada, Bernabe, 2016).

Analisis de Entrevista

La entrevista fue realizada al Gerente de Tecnologia, Operaciones y Comercial
de la empresa Mediatrix en las oficinas administrativas.
Los medios o vias mas consideradas de comunicacion segun el criterio del
Sr. Jean C. Franco son:

e Teléfono

e Chat

e Reuniones

e Correo Electrénico

La via mas efectiva considerada por el entrevistado es la telefénica, segun sus
comentarios en esta forma de comunicacion las ideas pueden ser expuestas y
entendidas mas claras, asi como también en las reuniones, que a diferencia de
esta Ultima se pueden realizar llamadas cuantas veces sean necesarios teniendo
un intervalo de respuesta mas inmediato. Considera sentirse satisfecho con la

claridad de los mensajes emitidos y la precision que estos en su mayoria tienen.

En cuestiones de mejoras de comunicacién considera que darle continuidad a
las reuniones que se establecen en la empresa y hacerlas mas frecuentes y
consistentes por motivos motivacionales y seguimiento a soluciones importantes

gue tienen que manejar.



Para el equipo de trabajo la via mas efectiva segun analisis del entrevistado es
el Correo Electronico, informa que por el mismo se mantiene soporte de las
solicitudes. La comunicacion con el personal esta considerada como buena, y
entiende que la frecuencia de las reuniones cambia mucho y afecta el

seguimiento adecuado de las eventualidades.

Segun los resultados ofrecidos en la entrevista las faltas de atencion en algunas
ocasiones provocan deterioro en la comunicacion interna entre los Gerentes con
subordinados, aunque las relaciones son buenas, la distorsion del mensaje es

visible por lo mencionado anteriormente.

Entre las posibilidades de mejora desde el punto de vista del entrevistado estan:

e Documentacién de comunicaciones verbales que son importantes
e Mas atencion a las reuniones con las informaciones internas, solicitudes
de servicios y coordinacion de reuniones

e Seguimiento continuo

Con esto la comunicacion interna influye de manera positiva en la empresa y se
mantiene el concepto de integridad y confiabilidad con el tiempo. No se conoce

en la actualidad ningun plan de comunicacion de la empresa.



Anexo C



LINAP=C
w LINIV=rRSIDAD ArP=C

Decanato de Ciencias EconGmicas y Empresariales

Encuesta Satisfaccion Comunicacion Interna Mediatrix 2017
Monografia de grado para optar por el titulo de

Licenciatura en Mercadotecnia

Puesto: Sexo:

Nivel Académico: Tiempo en la empresa:

b)

c)
d)

-¢,Considera usted adecuados los canales utilizados por la empresa para
el flujo de informacién?

Si

No

-¢Por cuales canales recibe informaciones de la empresa?

Correo electrénico
Reuniones

Teléfono

Actividades de integracion
Otro: Mencione

¢, Cual(es) canal(es) considera mas efectivo?

Correo electrénico
Reuniones

Teléfono

Actividades de integracion
Otro: Mencione

¢,Cual(es) canal(es) considera menos efectivo?




5. ¢Qué informacién envia a través de estos medios?

6. ¢Como consideraria usted la utilidad de estas informaciones?

a) Muy buena
b) Buena

c) Regular
d) Mala

e) Muy Mala

7. ¢Como considera usted la comunicacion entre los miembros de su
departamento?

a) Muy buena
b) Buena

c) Regular
d) Mala

e) Muy Mala

8. ¢En  general como consideraria  usted la  comunicacion
interdepartamental?

a) Muy buena
b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy Mala

9. ¢Como describiria la relacion con su superior?

a) Muy buena
b) Buena

c) Regular
d) Mala

e) Muy Mala

10.¢Son los mensajes claros, precisos y concisos?

a) Si
b) No



¢Por qué?

11.;Considera adecuado el nUmero de reuniones?

a) Si
b) No

¢Por qué?

12. ¢Son efectivas las reuniones en su departamento?

a) Si
b) No

-¢ Por qué?

13. ¢Existe alguna oportunidad mejora en esa area? , explique.

14. ¢ Conoce usted la mision, vision, y valores de la empresa?

a) Si
c) No

15. ¢ A través de cuales medios la conoci6?

a) Correo electrénico

b) Reuniones

c) Teléfono

d) Actividades de integracion
e) Otro: Mencione

16. ¢ Se considera informado sobre los planes de la empresa?

a) Si
b) No
¢Por qué?




17.¢Cudles barreras cree usted que dificultan la comunicacion interna de la
empresa?

a) Burocracia

b) Confianza

c) Disponibilidad de superiores

d) Mal uso de los medios o canales disponibles

e) Entorno laboral

f) Otros
18. ¢ Cdmo consideraria usted la comunicacién interna de la empresa?

a) Muy buena
b) Buena

c) Regular
d) Mala

e) Muy Mala

19. ¢ Considera que existe alguna oportunidad de mejora en la comunicacion
interna de la empresa en general y de su departamento? explique.

Adaptacion a encuesta, (Nadia Pefia, Carolina Quezada, Bernabe, 2016)

Analisis de encuestas

Como parte del cumplimiento de los instrumentos determinados para la
recaudacion de informacion se realiz0 una Encuesta de Satisfaccion de
comunicacion interna para Mediatrix 2017. La misma fue aplicada a todos los
empleados de la empresa en sus instalaciones, para la cual se estara

elaborando el plan de comunicacioén interna.



Sexo

Tabla 10:
Variable Frecuencia Porcentaje
Femenino 3 50.00%
Masculino 3 50.00%
Total: 6 100%
Grafico 1:
Sexo

Femenino

B Masculino

Analisis: El 50% de los encuestados fueron de sexo masculino y el otro 50% de

sexo femenino.



1. -¢Considera usted adecuados los canales utilizados por la empresa para
el flujo de informacion?

Tabla 11:
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
Tal Vez 0 0.00%
Total: 6 100%
Grafico 2:

1. -¢Considera usted adecuados los
canales utilizados por la empresa para el
flujo de informacién?

@

Si
® No

M Tal Vez

Analisis: El 33% de los empleados considera adecuados canales utilizados por

la empresa para el flujo de informacién, mientras que el 67% no lo considera.



2. -¢Por cuales canales recibe informaciones de la empresa?

Tabla 12:
Variable Frecuencia Porcentaje
Correo Electrénico 4 67%
Reuniones 1 17%
Telefénica 0 0%
Actividades de integracion 0 0%
Otro 1 17%
Total: 6 100%
Grafico 3:

2. -¢Por cuales canales recibe informaciones
de la empresa?

Correo Electronico
Reuniones

M Telefonica

B Actividades de integracion

| Otro

Analisis: El 67% de los empleados considera que el correo electrénico es el
canal por el cual reciben informaciones de la empresa, el 17% dice que otros y el

16% considera que en las reuniones.



3. ¢ Cudl(es) canal(es) considera mas efectivo?

Tabla 13:
Variable Frecuencia Porcentaje
Correo Electronico 2 33%
Reuniones 2 33%
Telefonica 1 17%
Actividades de integracion 0 0%
Otro 1 17%
Total: 6 100%
Grafico 4:

3. ¢ Cual(es) canal(es) considera mas efectivo?

Correo Electronico
Reuniones

m Telefonica

M Actividades de integracion

| Otro

Andlisis: El 33% de los empleados considera efectivo los correos electrénicos y
el otro 33% las reuniones. Mientras que el 17% la telefonica al igual que otro con

un 17%.



4. ¢ Cuél(es) canal(es) considera menos efectivo?

Tabla 14:

Respuestas

Actividades de Integracion

Teléfono

Correo Electrénico

5. ¢Quéinformacion envia a través de estos medios?

Tabla 15:

Respuestas

Reuniones, soluciones a casos, novedades, convocatorias,
levantamientos

Informaciones internas de la empresa

Avance de soluciones efectuadas

Labores a realizar

Informes, solicitudes, reuniones



6. ¢, CoOmo consideraria usted la utilidad de estas informaciones?

Tabla 16:
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 3 50%
Buena 3 50%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total: 6 100%
Grafico 5:

6. ¢ Como consideraria usted la utilidad de
estas informaciones?

Muy Buena
Buena
 Regular
H Mala
B Muy mala

Analisis: El 50% de los encuestados considera muy buena la utilidad de las

informaciones y el otro 50% considera que es bueno.



7. ¢Como considera usted la comunicacion entre los miembros de su

departamento?
Tabla 17:
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 2 33%
Buena 3 50%
Regular 1 17%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total: 6 100%
Grafico 6:

7. ¢Coémo considera usted la
comunicacion entre los miembros de su
departamento?

0,
17% 0% Muy Buena
Buena

M Regular

Mol

B Muy mala

Analisis: 50% de los empleados considera buena la comunicacion entre los

miembros de su departamento, el 33% muy buena y el 17% regular.



8. ¢En general como consideraria usted la comunicacion

interdepartamental?

Tabla 18:
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 2 33%
Buena 3 50%
Regular 1 17%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total: 6 100%
Grafico 7:

8. ¢ En general como consideraria usted la
comunicacion interdepartamental?

B Muy Buena

M Buena

M Regular
Mala

Muy mala

Analisis: El 50% de los encuestados opina que la comunicacion

interdepartamental es buena, el 33% muy buena y el 17% regular.



9. ¢Como describiria la relacién con su superior?

Tabla 19:
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 2 40%
Buena 3 60%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total: 5 100%
Grafico 8:

9. ¢,Como describirialarelacién con su
superior?

B Muy Buena

M Buena

M Regular
Mala

Muy mala

Analisis: El 60% de los empleados describe como buena la relacién con su

superior, mientras que el 40% describe que es muy buena.



10. ¢Son los mensajes claros, precisos y concisos? ¢Si o no, Por qué?
Tabla 20:

Respuestas

Si

No, se pierde un poco a veces el concepto de lo que se expresa
No, a veces se pierde la importancia del caso

No

Si, porque todo se habla claramente y se especifica hasta el mas minimo detalle
para que se entienda.

A Veces

A veces, porgue no queda claro una decision definitiva tomada

11. ¢ Considera adecuado el niumero de reuniones? ¢Si o no, Por

que?
Tabla 21:
Respuestas
Si
N/A
No

No, a veces se pierde la importancia del caso
No, necesitamos mas
No, se hacen reuniones para asignar

labores, pero no se les suele dar
continuidad.



12. ¢ Son efectivas las reuniones en su departamento? ¢Si o no, Por qué?

Tabla 22:

Respuestas
Si
Si, porque se ponen todos en contexto sobre los objetivos

Si, se habla lo que se tiene hablar.

No
No, a veces se pierde la importancia del caso

No, se pierde un poco a veces el concepto de lo que se expresa

13. ¢ Existe alguna oportunidad mejora en esa area?, explique
Tabla 23:

Respuestas

Si, la implementacion de un sistema de control de informacién importante que todo
esté documentado

Si mas reuniones y seguimiento



14. ;Conoce usted la mision, vision, y valores de la empresa?

Tabla 24:
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total: 6 100%
Grafico 9:

14. ¢ Conoce usted la mision, vision, y
valores de laempresa?

M Si

No

Andlisis: El 100% de los empleados conocen la filosofia corporativa de la

empresa.



15. ¢ A través de cuales medios la conoci6?

Tabla 25:
Variable Frecuencia Porcentaje
Correo Electronico 1 17%
Reuniones 1 17%
Telefénica 0 0%
Actividades de integracion 2 33%
Otro 2 33%
Total: 6 100%
Grafico 10:

15. ¢ A través de cuales medios la
conocio?

M Correo Electronico
M Reuniones
M Telefonica
Actividades de integracion

Otro

Andlisis: 33% de los empleados conocid la filosofia corporativa por actividades
de integracion, el siguiente 33% mediante otros medios, un 17% por correo

electrénico y el otro 17% via telefonica.



16. ¢ Se considera informado sobre los planes de la empresa? Si o No ¢ Por

que?

Tabla 26:

Respuestas
Si, Las ideas y planes de la empresa con compartidos entre todos los empleados por el presidente
de la misma

Si, siempre se especifica las lineas de accién para el futuro y las actividades que se planean
hacer.



17. ¢Cuales barreras cree usted que dificultan la comunicacion interna de

la empresa?
Tabla 27:
Variable Frecuencia Porcentaje
Burocracia 0 0%
Confianza 2 33%
Mal uso de los medios o canales 2 33%
disponibles
Entorno laboral 1 17%
Otro 1 17%
Total: 6 100.00%
Grafico 11:

17. ¢Cuales barreras cree usted que dificultan la

e

Interna de la empresa?

MW Burocracia

B Confianza

B Mal uso de los medios o
canalesdisponibles

Entorno laboral

Otro

Analisis: Las barreras de comunicaciones consideradas por los empleados
fueron mal uso de los medios o canales disponibles con un 33% al igual que la

burocracia con 33%, el entorno laboral con un 17% al igual que otros.



18. ¢ Como consideraria usted la comunicacién interna de la empresa?

Tabla 28:
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 2 33%
Buena 3 50%
Regular 1 17%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total: 6 100%
Grafico 12:

18. ¢CoOmo consideraria usted la comunicacion
interna de la empresa?

B Muy Buena

M Buena

M Regular
Mala

Muy mala

Andlisis: ElI 50% de los empleados considera buena la comunicacion interna, un

33% muy buena y solo un 17% la considera regular.



19. ¢Considera que existe alguna oportunidad de mejora en

comunicacion interna de la empresa en general y de su departamento?

Tabla 29:
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 3 50%
No 3 50%
Total: 6 100%
Grafico 13:

19. ¢Considera que existe alguna
oportunidad de mejora en la comunicacion
interna de la empresa en general y de su
departamento?

u Si

No

Analisis: El 50% de los empleados considera que no existe oportunidad de

mejora en la comunicacion interna, mientras que el otro 50% si lo considera.



Andlisis de la encuesta

Segun la investigacion realizada a los empleados de la compafia Mediatrix el
66.67% de los empleados considera adecuados los canales utilizados como
medios de comunicacion. El canal mas utilizado es el correo electronico con un
66.67% considerandolo el medio mas efectivo, seguido de las reuniones con un
33.33%. El 50% de los empleados considera buena la comunicacion entre los
miembros del departamento, el 16.67% regular. Considerando el 50% la
comunicacion interdepartamental como buena y el 60% la comunicacién con su
superior buena. Los empleados consideran que los mensajes a veces no son
claros y precisos porque se pierde un poco el concepto de lo que se expresa y
muchas veces se pierde la importancia del caso. No consideran adecuados los
nameros de reuniones realizadas ya que no se les da mucha continuidad a las
tareas asignadas, requieren de un sistema de control de informacion donde todo
este documentado. Tienen como barreras de comunicacion internas la confianza
con un 33.33% al igual que el mal uso de los medios de comunicacion. 50% de
los empleados consideran que no hay mejoras para la comunicacion interna de

la empresa.
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