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RESUMEN

La comunicacion interna es uno de los principales problemas de todas las
organizaciones, instituciones 0 empresas, vinculando directamente o
indirectamente a todos los departamentos que la componen. En la actualidad, son
muy pocas las que se preocupan por reducir al minimo los problemas de
comunicacion, sin saber, que estos errores internos se veran reflejados en su
entorno. La importancia de una buena comunicacion organizacional radica cuando
todas las personas que integran una empresa utilizan la informacion de manera
fluida, optimizando el trabajo en equipo e individualista. Dicho esto, se tomé la
decision de disefiar un plan de comunicacion interna al departamento comercial de
CLARO Dominicana, buscando la optimizar la informacién interna que recorre

departamento tras departamento.



INTRODUCCION

Uno de los principales problemas que afectan a las empresas en la actualidad es la
comunicacion interna y el manejo de los medios formales e informales de manera

gue la comunicacién sea efectiva.

Hoy en dia son muy pocas las empresas que tienen un plan de comunicacion interna
establecido, por lo que pueden verse afectados los objetivos y las metas de la
empresa, ademas de las relaciones con los clientes internos, es decir, los

empleados.

Es por este motivo que en el presente trabajo de investigacion se ha estudiado la
situacion actual de la comunicacion interna en el departamento comercial de Claro
Dominicana y se han analizado sus estrategias y necesidades para disefiar un plan
de comunicacion que sea un aporte para el departamento comercial del sector,

enfocada en la comunicaciéon de los distribuidores autorizados de Claro.



CAPITULO 1.

ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION INTERNA

Origen y evoluciéon de la comunicacién interna en las organizaciones.

La comunicacién interna como realidad y fendbmeno corporativo siempre ha existido,
ya que esta radicada en la esencia de cualquier organizacién humana. De hecho,
tal como lo plantea Paul Watzlawic, en sus axiomas de la comunicacion humana,
es imposible que una empresa no comunique, ya que la interaccién entre sus

miembros es vital para su funcionamiento y éxito.

Sin embargo, su gestion profesional, propiamente tal, comienza a desarrollarse en
Estados Unidos y Europa, a fines de la década de los setenta, época en que surge
en los organigramas como una funcién casi siempre asociada a la estrategia de
recursos humanos (gestion participativa y desarrollo del personal). Tal como sefiala
Justo Villafafie dicha preocupacion por la comunicacion y la informacion en el seno
de la empresa no respondié a una mera moda, sino que fue “una respuesta, en
términos del management, a la creciente complejidad que fueron adquiriendo las

organizaciones”.

Este nuevo rol funcional tuvo su aval teérico cuando, en esa misma €poca,
académicos y estudiosos de las ciencias empresariales y sociales lograron
identificar las raices diversas y multiples de la Cl, las que tendrian su origen en la
teoria de la comunicacion (comunicacion corporativa), la teoria del comportamiento

humano, la psicologia laboral, la sociologia y las relaciones humanas.



En esta fase primaria, que se extiende hasta los primeros afios de los noventa, la
gestion formal se focalizé en difundir verticalmente informacion de sélo 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 relacién fluida entre las personas y facilitar

la circulacién e intercambio de informacién entre todos los niveles de la compaifiia.

Para ello se contaba con herramientas tradicionales: desarrollo de medios internos
eminentemente impresos (revistas, boletines, diarios murales, etc.) telefonicos y
audiovisuales (videos); y acciones (eventos masivos -—aniversarios, fiestas

olimpiadas deportivas, etc.).

Pero desde mediados de los noventa la funcion de comunicaciones internas
comienza, en muchos casos (sobre todo en el hemisferio norte) a despegarse de su
dependencia de las gerencias o divisiones de recursos humanos, pasando a
conformar junto a la comunicacién externa lo que hoy se conoce como la gestién de
comunicaciones corporativas (la estrategia de comunicaciones internas y externas
se conectan a la estrategia del negocio). En esta etapa ambos ambitos de la
comunicacion empresarial se conectaron con la gestion de los denominados activos
intangibles estratégicos (imagen, reputacion, identidad y cultura corporativa). La
gestibn puso su acento en la bi-direccionalidad de la comunicacion (sentidos
descendente y ascendente) con marcado énfasis en la importancia del feedback.
Ya no sélo se hablaba de mera informacion hacia los empleados sino mas bien de
comunicacion activa con ellos (lo que generaba percepciones, expectativas y

exigencias en las audiencias internas). La Cl adquiri6 la responsabilidad de motivar



y dinamizar la labor de los empleados, y pasé a ser un elemento clave en la

formacion y mantenimiento de la identidad y cultura corporativa.

En términos de herramientas, se abrieron espacio toda la gama de herramientas
digitales (mail, intranet, newsletters y mensajes electronicos), asi como nuevos
formatos audiovisuales (streamiming via Intranet). Ademas, en términos de
acciones, se agregaron programas especiales de desayunos y de reuniones

estratégicas —intra area e inter area-).

Durante todo el primer decenio del siglo XXI, tanto en Estados Unidos, Europa y
Latinoameérica, la comunicacion interna camina hacia la consolidacion, como
disciplina empresarial, en términos de crecimiento, evolucion funcional e influencia

estratégica.

La disciplina ya dejé su caracter instrumental de los primeros afios para
transformarse en una variable estratégica altamente profesionalizada cuyos ejes
fundamentales son: transmitir en forma efectiva la estrategia del negocio (a nivel
macro —objetivos generales y grupales- y micro —rol especifico de cada una de las
personas), desarrollar y difundir la identidad y cultura corporativa (comunicar la
esencia organizacional) y gestionar comunicativamente entre los trabajadores
aquellos comportamientos afines a los objetivos empresariales (motivacion,
participacion, pertenencia y compromiso). Este ultimo aspecto habla de la nueva
dimension actitudinal que adquiere la Cl en los ultimos afos y que la enlaza con la

gestion del comportamiento organizacional.



La gestion actual de la Cl se caracteriza por su mirada integral y multipropdsito.
Tiene un papel clave en los procesos de cambio (reestructuraciones, fusiones,
compras, etc.), en las crisis internas (despidos, huelgas, depresiones en el clima,
etc.), en el reforzamiento de los liderazgos, en el mejoramiento de la relacion entre
jefes y equipos, en la busqueda de sintonia entre las diferentes areas, y en la

difusion de la vision de negocios y la cultura e identidad corporativa.

¢, Coémo lo logra? A través de un método, la planificacién estratégica comunicacional
(diagndstico, tactica, plan de acciones, seguimiento y evaluacion); una forma, la
implementacién simultdnea en tres dimensiones de accion (estratégica —gerencia-,
operativa —jefes y equipos- y funcional —comunicadores-); y gracias al uso
combinado de herramientas tradicionales y de vanguardia: medios digitales,
escritos, audiovisuales (revistas impresas y electronicas, Intranet, Newsletters,
blogs, wikis, podcasts, canales de TV internos); acciones masivas, grupales e
interpersonales (programas de desayunos y reuniones estratégicas, encuentros de
comunicacion, visitas de gerentes, etc.); capacitaciones en Cl a gerentes, jefaturas
y comunicadores (programas de coaching, seminarios, talleres y cursos); y
mediciones generales y especificas (encuestas masivas, diagnosticos, cascadas de

comunicacion, etc.).

Por su parte, el estilo de la comunicacion interna formal de hoy es multidireccional,
(confluyen en forma simultanea y dinamica mensajes descendentes, ascendentes,
horizontales y diagonales) y Multi-formato (escrita, cara a cara y no verbal). Todo
esto con el fin de cubrir y hacer eficientes la mayor cantidad posible de flujos y redes

comunicacionales, aminorando el impacto de la comunicacion informal.



De cara al futuro de las comunicaciones internas podemos sefialar que su actual
vision integral y estratégica deberia conducirla cada vez mas a una posicion de
creciente privilegio e importancia dentro de la gestibn empresarial. Desde esta
perspectiva, la Cl debiera avanzar en consolidar su utilidad transversal hacia toda
la organizacion, eso si siempre con dos aliados esenciales en la gestion: la direccion

o gerencia general y el area de recursos humanos.

Concepto de comunicacién interna.

Segun (S.L., 2012) La comunicacion interna esta orientada al publico interno, que
es el grupo de personas que conforman una institucion y estdn directamente
vinculada con ella. En el caso de una empresa, estd conformada por accionistas,

directivos, empleados, contratistas, etc.
Dentro de la misma, podemos encontrar dos tipos:

e Formal: Donde el contenido esta referido atemas laborales especificamente.
e Informal: Donde el contenido de la comunicacién, a pesar de tener aspectos
laborales, también utiliza canales no oficiales como son: reuniones fuera del
lugar de trabajo, encuentros en los pasillos dentro de la institucion, las pausas

del café o la comida, etc.
La comunicacion dentro de la empresa es una herramienta de gestion, por tanto,
hay que organizarla de forma sistematica, ya que ello tendra repercusiones en la

motivacion y la implicacion de las personas integrantes de la organizacion.



Funciones de la comunicacién interna.

“El objeto de la comunicacion interna dentro de la empresa es permitir el
alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacion interna en la
empresa constituye uno de los elementos mas importantes para articular y construir
las relaciones entre los diferentes departamentos de la organizacion empresarial’.

(S.L., 2012)

‘La comunicacion interna nos debe servir como un cuadro de control para
determinar el grado de implicacion, integracion y desarrollo de las personas que

componen la empresa.” (Fernando & Martinez-Villanova, 2000)

Segun Manuel Dasi y Martinez-Villanova, los estudios nos deben dar a conocer en

todo momento las siguientes cuestiones:

e El grado de conocimiento y motivacién que tienen los empleados hacia los
objetivos de la empresa.

e El grado de eficacia y permeabilidad de comunicacion de los empleados
hacia y desde la direccion.

e Ladeterminacion de los grupos y las posibles tensiones entre ellos. Asi como
la deteccién de discrepancias y conflictos. Ademas, del grado de anticipacion
de la direccion ante esos problemas.

e La comprobacion de programas de sugerencias, mejoras y sistemas de
reconocimiento a los empleados que tiene establecida la empresa.

(Fernando & Martinez-Villanova, 2000)



De acuerdo al libro “Comunicacion y Negociacién Comercial, la comunicacion

interna también tiene 3 claras funciones:

1. Informacion: El interés de las personas por el desarrollo de su trabajo
comienza cuando poseen una clara informacion de la funcion que deben de
realizar en su labor.

2. Explicacién: Todas las personas deben conocer y comprender las razones
de las 6rdenes que se les dan, asi como las decisiones que te toman dentro
de la organizacion.

3. Interrogacion: La comunicacion interna debe de incitar el hacer preguntas
de aclaracion, permitir que se reproduzca la informacion y abrir la posibilidad

de dialogo entre las partes. (Fernando & Martinez-Villanova, 2000)
Herramientas de la comunicacion interna.

La comunicacion interna es un reto tanto para pymes como para grandes empresas,
ya que si la comunicacion no es efectiva y no comprendemos y cuidamos a nuestros
clientes internos, las respuestas a nuestros clientes externos no seran

satisfactorias.

Segun (Mufiz), en el libro “Marketing en el siglo XXI”, menciona que ademas de
herramientas como: tablon de anuncios, las circulares, las jornadas de puertas
abiertas, las reuniones informativas, entre otras, existen herramientas que si son

bien empleadas pueden crear ventaja competitiva en la empresa, estas son:

e Manuales corporativos. El manual del vendedor y el welcome pack se

convierten en dos herramientas fundamentales dentro de la comunicaciéon



interna, ya que, a pesar de que apenas son conocidas, aportan una gran
operatividad y permiten que el trabajador empiece a ser €ficiente, eficaz y
rentable desde el primer dia de su incorporacion.

« Convenciones anuales. Siguen siendo una herramienta estratégica de
comunicacion, principalmente en los equipos de venta.

» Revista interna o news. Constituye uno de los instrumentos mas utilizados
al reunir informacion general sobre la empresa. Es un medio dinamico y
abierto a la opinidn y colaboracion de los empleados. Bien elaborado, goza
de gran fiabilidad y permite al personal estar al dia de las Ultimas novedades
acontecidas en la organizacion.

« Nuevas tecnologias. La videoconferencia o la intranet se estan convirtiendo
en unas de las herramientas mas utilizadas hoy en dia dentro de la
comunicacion empresarial, por su inmediatez e interactividad. Permite

potenciar el sentimiento corporativo y motivar a los empleados.

Tipos de comunicacion interna.
Segun (Robbins, 1999) “La comunicacion interna se divide en tres tipos:

Comunicacion ascendente: Este tipo de comunicacion fluye hacia un nivel
superior en el grupo o la organizacion. Se utiliza para proporcionar retroalimentacion
a los de arriba, informarle hacia el progreso de las metas y darles a conocer
problemas actuales. Aqui los gerentes pueden saber coOmo se sienten los
empleados en sus puestos de trabajo, con sus compafieros de trabajos y con la

organizacion en general. Aqui se pueden usar algunos medios comunicacionales



como son: Los correos electrénicos, entrevistas al personal, buzén de sugerencias

y retroalimentaciones grupales.

La Comunicacién descendente: Aqui la comunicacion fluye de un nivel del grupo
u organizacion a un nivel mas bajo. Es utilizado por los lideres de grupo y los
gerentes para asignar metas, proporcionar instrucciones, informar a los
subordinados, acerca de las politicas o procedimientos, también para retroalimentar
aspectos de su desempefio. Los lideres pueden hacer uso para comunicarse con
su personal como son: reuniones formales e informales, intranet, dinamicas

grupales, entrevistas personales, correos electronicos.

Comunicacion lateral: Aqui se da cuando la comunicacion tiene lugar entre los
miembros del mismo grupo de trabajo, al mismo nivel, entre los gerentes del mismo
nivel. Este tipo de medio utiliza mas herramientas como son comunicaciones
directas verbales, reuniones de grupos informales, uso de los correos electronicos

y retroalimentaciones en reuniones de grupos.

En los tiempos que vivimos se hace mucho uso de la tecnologia para comunicarse,
pensando que esto es lo mas importante a la hora de comunicarnos, pero siempre
sera irremplazable la comunicacion directa, personales, cara a cara, donde no solo
se da a conocer las expresiones verbales de la comunicacion, sino también las
comunicaciones no verbales. Asi se podra llegar a una efectividad en la
comunicacion que las personas transmiten, ya sea a niveles descendentes,

ascendentes o laterales.”



Importancia de la comunicacioén interna.

Segun Francisca Morales Serrano en su libro Direccion de Comunicacion
empresarial e institucional: “La comunicacidon interna concierne a todos los
componentes de la empresa desde la direccion general, pasando por los cuadros,
directivos, y empleados. Persigue: contar a sus publicos internos lo que la propia
organizacion hace; lograr un clima de implicacion e integracion de las personas en
Sus respectivas empresas; incrementar la motivacion y la productividad. Todo ello
para alcanzar la maxima optimizacion de los recursos de las empresas e
instituciones, realizando los proyectos con mayor eficacia y al menor costo posible.
Las empresas deben de reconocer la comunicacion interna, dotandola de recursos,
y dandole un rango de importancia al incluirla en sus organigramas. Pero este
reconocimiento y avance no se da exclusivamente en grandes organizaciones”

(Serrano, 2012)
Objetivos de la comunicacién interna

Segun (Capriotti, 2011), “la comunicacion interna responde a los siguientes

objetivos:

A nivel relacional: establecer una relacion fluida entre las diferentes personas que
coexisten en la organizacion (subordinados, jefes, directivos, duefios, accionistas,
proveedores, etc.), por medio de canales adecuados ante todos los niveles de la

compaiiia.

A nivel operativo: facilitar la circulacion e intercambio de informacién entre todos

los niveles de la empresa, permitiendo asi un funcionamiento mas agil y dinamico
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de las distintas areas y una mejor coordinacion entre ellas. Esto implica la accion de

disefar, evaluar y mantener las redes de informacién entre las areas y las personas.

A nivel motivacional: motivar y dinamizar la labor de los miembros de la
organizacion, contribuyendo a crear un clima de trabajo agradable, que redunde en
una mejor calidad del trabajo y en la mejora de la productividad y competitividad de

la compaifia.

A nivel actitudinal: obtener la aceptacion e integracion de los empleados a la

filosofia, valores y fines globales de la organizacion.

A nivel formativo: Apoyar, capacitar y fortalecer las competencias comunicativas

entre los miembros de la organizacion.

Analizando lo anterior se puede inferir que los objetivos asignados a la

comunicacion interna responden a dos tipos de necesidades:

Las demandas y expectativas de la propia direccion de la empresa, es decir que los
empleados contribuyan a alcanzar los objetivos finales de la compafiia, privilegiando

la responsabilidad, el compromiso, el emprendimiento y la no dependencia.

Las demandas y expectativas del empleado o cliente interno de la empresa,
tendientes a obtener mayor satisfaccion en el trabajo y al aumento de su nivel de
participacion, integracion y motivacion. Para actuar con responsabilidad, los
empleados esperan que la empresa les entregue informacion acerca de lo que se
espera de ellos (espacios de actuacion, retroalimentacion de sus resultados,
confianza y autocontrol). Para asumir el compromiso necesitan un horizonte

movilizador y conocer las aspiraciones de la empresa -incluyendo el rol individual
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gue tienen en ese reto. Para ser emprendedores necesitan tener una linea clara del
progreso en la empresa, con el objeto de comprender por donde pueden aportar
significativamente, ademas de poder de decisién e incentivo —para estimularse con
el desafio-. Finalmente, para no ser dependientes de la empresa, necesita del
refuerzo constante de su competitividad laboral (aumento de su valor profesional en

el mercado del trabajo).”

TENDENCIA DE LA COMUNICACION INTERNA EN EL

SECTOR DE TELECOMUNICACIONES.

Segun el Blog de la comunicacién (Aced, n.d.)

“‘Durante afos, la comunicacién interna ha sido la hermana pequefa de la familia:
todo el mundo la quiere, pero nadie desea de verdad ocuparse de ella. Asi lo explica
José Manuel Velasco en el prologo del libro Comunicar para transformar (LID
Editorial). Sin embargo, esta situacién ha cambiado en los ultimos afos: debido a la
crisis de empleo y a los cambios en el contexto comunicativo, hoy nadie duda del
valor estratégico de la comunicacion interna. Como decia Bill Gates, hemos de

entender la comunicacion como el sistema nervioso de la organizacion.

Seguro que has oido mil veces decir que “los empleados son el principal activo de
la empresa” y que “los empleados son los mejores embajadores de una marca”. Mas
alla de estas palabras, ya casi convertidas en un clasico, este libro da algunas pistas

para pasar de los dichos a los hechos.

Custodia Cabanas, directora del Area de Recursos Humanos, Comportamiento

Organizacional y Desarrollo de Habilidades Directivas del Instituto de Empresa, y
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Asuncion Soriano, vicepresidenta de Inforpress, apuntan en Comunicar para
transformar (LID Editorial) diez tendencias en comunicacion interna y las
ilustran con proyectos reales que han sido galardonados con los premios que
cada afo concede el Observatorio de Comunicacion Interna Inforpress-IE-Capital

Humano.

En este post descubrimos las primeras cinco palancas que ayudaran a que tu
organizacién se encamine a un modelo participativo y abierto de comunicacion

interna. En el préximo articulo veremos los cinco restantes.
1. Comunicacion en dos ejes: el negocio y los empleados

La estrategia de negocio y los objetivos de la empresa deben estar alineados y
generar accion en los colaboradores. Para lograrlo, es necesario comunicar a toda

la estrategia de la organizacion.

Del tradicional modelo de comunicacion interna vertical descendente, ya superado,
hemos de pasar al modelo multidireccional de doble via (ascendente y descendente)

basado en tres ejes:

e saber (informar): la comunicacion interna se centra en la difusién de

los principios de marca para lograr que los trabajadores los conozcan

e sentir (vivir y participar): el objetivo es que los empleados entiendan,

interioricen y hagan suyos los valores de marca

e hacer (mover a la accién): hay que disefiar acciones que permitan a

los miembros de la organizacion experimentar y vivir la cultura corporativa.
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Ahora el empleado no es un publico pasivo mas al que enviar mensajes, sino que
adopta el rol de coparticipe en un modelo basado en el diadlogo, la colaboracion y la

co-creacion.

2. Posicionamiento de marca interna para hacer externa

Las organizaciones han de generar compromiso en sus colaboradores para
fomentar la identificacién con la marcay con la trayectoria de la empresa. Transmitir
los valores de la compafia es esencial para que todos los trabajadores se
conviertan en embajadores de marca tanto a nivel interno como externo: es lo que

se conoce como employer branding.

3. Comunicacion multidireccional: Human Age

Es imprescindible apostar por una comunicacion multicanal que situé al empleado
en el centro y le facilité herramientas que permitan una comunicacion fluida y
multidireccional. EI compromiso de los lideres de la compafia es esencial para

hacer realidad este nuevo enfoque.

4. El reconocimiento como incentivo

Se ha pasado de una motivacion basada en la recompensa econémica a dar mas
peso al salario emocional. Por eso, muchas empresas estan implementando

iniciativas para reconocer el trabajo y la dedicacion de sus mejores colaboradores.

5. El poder de contar historias
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El storytelling gana peso en las estrategias de comunicacion interna, pues permite
conectar emocionalmente con los publicos y les anima a pasara a la accion. El caso

“‘Hoy mismo” de Sanofi es un buen ejemplo.
6. Comunicacion multicanal

Cada vez hay mas herramientas de comunicacion disponibles y la comunicacion
interna también aprovecha estos nuevos canales: redes sociales, entornos
colaborativos 2.0, revistas digitales... La comunicacion multicanal permite que la
informacion fluya dentro de la empresa en todas las direcciones: ascendente,
descendente y horizontalmente. Cada canal es idéneo para llegar a un publico

concreto.

7. Tecnologiay comunicaciéon. Be social, be mobile

Estas nuevas herramientas digitales ofrecen a las empresas nuevas formas de
relacion, cada vez mas inmediatas e interactivas. El reto es llegar a todos los
empleados estén donde estén, y los dispositivos méviles se erigen como el mejor

aliado.

8. Comunicacién de impacto

lgual que la comunicacion externa, también la comunicacion interna busca impactar
en los publicos, en este caso, los publicos internos. Las empresas usan todos los

medios a su alcance para lograr sorprender y emocionar a sus trabajadores.
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9. El efecto contagio de la comunicacion interna

Asimismo, también dentro de la organizacion se busca que el mensaje sea viral y
gue los propios empleados contribuyan al efecto contagio. Un ejemplo son los
programas de voluntariado corporativo, que no solo facilitan este contagio, sino que

permiten el alineamiento con los valores corporativos.
10. Continuidad en comunicacion interna

La décima tendencia engloba todas las anteriores: es importante que las empresas
sean conscientes de la necesidad de dar continuidad a todas las acciones de
comunicacion interna que pongan en marcha. Para conseguir una comunicacion
interna coherente y eficaz, cada campafia debe tener un objetivo que esté alineado
con la cultura corporativa y la estrategia empresarial de la organizacion, y es
necesario ir midiendo regularmente los resultados obtenidos. Como se explica en el
libro, la medicién del impacto es aun la asignatura pendiente en comunicacion

interna.”

SITUACION ACTUAL DE LA COMUNICACION INTERNA
DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL DE CLARO

DOMINICANA

En la actualidad Claro Dominicana no cuenta con un plan de comunicacion interna
para el departamento comercial y los distribuidores autorizados, la comunicacion
dentro éstos son a través de medios formales e informales que ellos mismos han

adoptado con el tiempo.
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Cada distribuidor autorizado maneja la comunicacion de acuerdo a sus necesidades
y no cuentan con un esquema de comunicacion definido, sino que han empleado
medios y estrategias de comunicacion que han ido probando y han funcionado en

el tiempo.

No existe una plantilla de comunicacion en la que se detallen las responsabilidades
de comunicacion de cada persona que interviene en el area comercial, ni los medios

por los que les corresponde compartir la informacion.

Ademas de que los distribuidores autorizados no le dan tanta importancia a los
medios formales que la empresa ha designado, sino que prefieren medios como
whatsapp que son mas practicos e instantaneos a la hora de compartir informacion,
pero la desventaja de estos medios es que no almacenan la informacién de la mejor

maneray pueden perder informacion importante.

Por esta situacion consideramos de gran importancia la creaciéon de un plan de
comunicacion interna que combine los medios formales designados por la empresa
Claro Dominicana y los medios utilizados en la actualidad por los Distribuidores
Autorizados de Claro, ademas de que detalle las responsabilidades de
comunicacion de cada miembro del equipo y el cronograma de las actividades a

desarrollar por los mismos.
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CAPITULO 2

FILOSOFIA CORPORATIVA DE CLARO DOMINICANA

De acuerdo con el Sitio Web Oficial de CLARO (Dominicana, 2016)

“Historia

1977: Apertura de la central electronica Mella

1981: Red de marcacioén mundial por Discado Directo a Distancia (DDD)
1993: Lanzamientos tecnoldgicos al mercado: Secretel y Videoconferencia
1995: Centro de Operaciones de la Red: Un centro Unico en Latinoamérica
2000- La llegada de Verizon

Frame Relay: Anticipando las necesidades del mercado

2003: Servicio Central Virtual, Wireless Backup y el Servicio GPS Tecnologia

IP, entrando a unared de Nueva Generacion
2008: Claro TV

2012: Proyecto Fibra Optica al Hogar

2014: Lanzamiento Red 4G LTE

2014: Claro Cloud

18



Misidn

Lograr que toda la poblacién de la Republica Dominicana pueda satisfacer sus
necesidades de comunicacion y entretenimiento digital, brindandole productos y
servicios de voz, datos y video de avanzada tecnologia, accesibilidad y calidad, a
través de la mejor experiencia de servicio, con la finalidad de acercar méas a las
personas y elevar su calidad de vida.

Vision

Ser la solucién integral preferida de telecomunicaciones en la Republica

Dominicana, con un crecimiento rentable y sostenido en participacion de mercado.

Valores

Honestidad: Ser coherentes entre lo que decimos y hacemos, respetando las leyes,

las politicas y las normas de la compafiia.

Austeridad: Cumplir con nuestro trabajo en el tiempo, con los costos y la calidad

requeridos, usando la menor cantidad de recursos y evitando desperdicios.

Respeto: Tratar bien a todas las personas, aceptando la diversidad.
Responsabilidad: Cumplir con nuestros deberes y tareas, asumiendo los

resultados. ”’
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“ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CLARO”

De acuerdo a la entrevista realizada a (Dios, 2016)

Organigrama Departamento Comercial enfocado a Distribuidores Autorizados
Claro Dominicana

Vice Presidente Ventas
Masivas

. Director de Ventas
Director de Ventas Norte Metro/ Este
Gerente de Ventas Gerente de Ventas
Metro 1 Metro 2 Gerente de Ventas Este

<
Ejecutivo
de Ve ntas 3

Ejecutivo
de Ventas 1

Ejecutivo

Ej ]e:utlvo
de Ventas 2

dE Vantas l

|
| DAC ‘ DAC || DAC | DAC || DAC || DAC ”m | DAC || DAC || DAC || DAC || DAC |E|| DAC | ’mm| DAC || DAC | DAC H DAC | DAC |
FILOSOFIA EMPRESARIAL DE DISTRIBUIDORES AUTORIZADOS DE CLARO

Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo
de Ventas 1 de Ventas z de Venlas 3

Ejecutivo E]ecutwo
de Ventas 2 de Ventas 3

DOMINICANA

De acuerdo a la entrevista realizada a (Dios, 2016)

“Mision

Ofrecer productos y servicios de CLARO con pasion y entusiasmo, siendo

innovadores y adaptandonos a los cambios, para mantener la rentabilidad y a la vez

lograr la satisfaccion de los clientes.
Visién
Ser el distribuidor lider de servicios de telecomunicaciones identificando las

necesidades de los clientes con los altos niveles de calidad y rapidez en el servicio.

Valores

e Calidady buen servicio.

e Rapidez
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e Creatividad

e Entusiasmo

e Trabajo en equipo
e FEtica

e Integridad.”

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DISTRIBUIDORES

AUTORIZADOS CLARO - TELESUPER

Organigrama Distribuidores Autorizados Claro Dominicana
TeleSuper

‘ Gerente General ‘

Gerente Administrativo Auditor Inventario/ —— Gerente Ventas
= \ Mantenimiento //

“ -
i Mensajero I’/
.. !
Lider Lider Lider
| Zomal | | Zona2 | | Zona3 | | Zomad4 |

Sucursal || Sucursal Sucursal Sucursal || Sucursal Sucursal Sucursal | Sucursal Sucursal Sucursal || Sucursal
2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3

Rep. Rep. Rep. Rep. Rep. Rep.
Ventas Ventas Ventas Ventas Ventas Ventas

P

‘ Ausiliar | Auxiliar |

Sucursal

Rep.
Ventas

Rep.
Ventas

Rep.
Ventas

Rep,
Ventas

Rep.
Ventas

Rep.
Ventas

Rep.
Ventas

Rep.
Ventas

Rep. Rep.
Ventas Ventas

CULTURA ORGANIZACIONAL.

La cultura organizacional se encarga de ofrecerle una identidad institucional a los
individuos que conforman la misma, representando una fuerte estabilidad y
continuidad para la seguridad y confianza del personal. Del mismo modo, contribuye
al entusiasmo laboral para la realizacion de las responsabilidades y el logro de los
objetivos. Creando un entorno saludable y productivo para los mismos empleados,

fomentando la competitividad y el cumplimiento de los objetivos corporativos.
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El ambiente laboral de los Distribuidores Autorizados de CLARO Dominicana,
fomenta el trabajo en equipo y el trabajo individualista, esto va a depender de la
naturaleza de las diferentes obligaciones que los empleados tengan, esto es un
modelo que utilizan sin afectar el ambiente laboral. Del mismo modo, la igualdad es
una de las importantes actitudes que se implementan en el ambiente laboral de los
distribuidores autorizados de CLARO Dominicana, promoviendo una estructura
horizontal, donde todos los empleados tienen acceso a comunicarse con libertad

con otros empleados y con el Ejecutivo de ventas de los Distribuidores autorizados.

El gerente general del DAC Tele Super y el ejecutivo de ventas de Claro
Dominicana, Ivan de Dios mantiene una relacion estrecha con su equipo de trabajo,
en donde promueve la coordinacion ideal realizar cualquier tarea, sin restarle
importancia a los aportes o sugerencias de sus comparieros de trabajo. Del mismo
modo, cabe decir que la rotacién de su personal es bastante estable, en donde el

80% son mujeres y el 20% son hombres.

NECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES

Grupos de interés y nivel de influencia.

En la estructura de los distribuidores autorizados de Claro Dominicana podemos
identificar los siguientes grupos de interés y sus niveles de influencia en una escala

del 1 al 3, en donde 1 es bajay 3 es alta.
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Grupos de interes Impacto
Posicion Supervisor inmediato|Influencia Rol Responsabilidad
Informar a todos los
Ejecutive de Ventas | Director de Ventas de Iniciador Distribuidores Autorizados y
3 tengan claras las metas y
Claro la zona Evaluador
los enfoques de Claro
Dominicana
. . Informar a los Gerentes de
Gerente General DAC Ejecutivo de Ventas 3 Aclarador Ventas y Monitorear su
Claro Evaluador -
desempefio
Crear las estrategias de
Gerente de Ventas Gerente General Claro 5 Coordinador ventas y llevar la
DAC Evaluador |informacion a los lideres de
zoha.
Coordinar su equipo de
Lideres de Zonas DAC Gerente de Ventas 1 Coordinador ventas y mantenerlos
informados y monitoreados
Mantener a su lider de
Representantes de . . .
Lider de Zona 1 Iniciador ventas informado v hacer
Ventas DAC . .
retroalimentacion

Fuente: Entrevista a Ivan de Dios, Gerente General DAC, TeleSuper
Modelo de comunicacién actual utilizado por los grupos de interés.

Los distribuidores autorizados de Claro Dominicana manejan un gran flujo de
informacién en el dia a dia, por lo que mantienen una comunicacién constante a

diario a través de distintos medios.

El gerente general del DAC Tele Super y el ejecutivo de ventas de Claro Dominicana
mantienen una comunicacion diaria, via correo electronico interno, llamadas

telefonicas y whatsapp.

Asi mismo existen grupos de whatsapp entre el Gerente General y los gerentes de

ventas y grupos de empleados.

Cada grupo de interés tiene una flota para mantener la comunicacion via telefénica,

también correo electronico corporativo y un chat dentro de la plataforma para temas
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laborales, pero es utilizado basicamente por ejecutivos de la oficina corporativa de

Claro.

Segun Ivan de Dios, gerente general de Tele Super, los distribuidores autorizados
utilizan en su mayoria los medios informales, mientras que en la oficina corporativa
basan la comunicacion en los medios formales, por ejemplo, los correos electrénicos

y comunicaciones fisicas.
Si los jefes han establecido normas y roles para cada miembro del equipo.
Las barreras existentes

En la comunicacién entre Claro Dominicana y los distribuidores autorizados la
barrera que se puede identificar es que en la oficina corporativa de Claro la
comunicacion es vertical y formal, lo que puede retrasar el flujo de informacién entre
las partes, mientras que la comunicacion de los distribuidores autorizados es més

horizontal, transparente e informal.

Analisis de la comunicacion informal

El medio de comunicacion informal que utilizan los distribuidores autorizados es
WhatsApp, poseen grupos de chat con los grupos de interés. El problema que
presenta este medio en la actualidad es que los temas personales y sociales se

mezclan con temas laborales, por lo que se pierde informacion y el enfoque del

grupo.
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Sintesis graficada

Andlisis Modelo de comunicacion existente

Stakeholder

¢Qué comunicar?

¢A Quién?

Canal

Documento Oficial, Informe, Reporte

Frencuencia

Forma de

Distribucion

¢Qué comunicar?

¢Aquién?

Canal

: 2 Situaciones,
Filosofia, Know How, Mata decl C dad bi Gerent
L , ataforma de Claro orreo novedades, cambios erente o
Ejecutivo de Ventas Claro Manejo de Marca, | Gerente General DAC } y Semestral L Flota telefonica
i Boletines electronico de enfoquey General
Enfoques, Estrategias :
estrategias
Estrategias, enfoques, Situaciones,
manejo de ventas, Plataforma de Claroy ) Correo novedades, cambios | Gerentede |Flota telefonica
Gerente General DAC . Gerente de Ventas . Trimestral S
informes y reportes a Escrito electronico de enfoquey Ventas y Whatsapp
la gerencia estrategias
Cambios de
Estrategias, | »
p . Correo Corporativo Correo a3 : Flota telefonica
Gerente de Ventas DAC  |Proyeccion de Ventas Lideres de Zona itk pd . ' Mensual lectréod situaciones enel |jderes de Zona Wik
ataforma de Claro electrnico [ - ento, posibles y Whatsapp
soluciones
- Reportes einformes de| Representantes de | Correo Corporativoy | Correo Planes de accion en el | Representantes | Flota telefonica
Lideres de Zona DAC Diario y Mensual o
Ventas Ventas Plataforma de Claro electronico momento de Ventas y Whatsapp
y ) . Correo Situaciones conlos |,
Problemas con Clientes|  Lideres de Zona Plataforma de Claro Al instante i, , Lideres de Zona Verbal
Representantes de Ventas electronico clientes
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Stakeholder

¢ Qué comunicar?

A Quién?

Canal

Frencuencia

Forma de
Distribucidn

INFORMAL

¢ Qué comunicar?| éA quién?

Canal

orreo
Enventos de Claro Plataforma de )
. ) corporativo, i
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L e . . aro .
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. ) Dominicana,
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integracidn, reuniones con interesados eserito actividades en el Google actividades y yverbal
o i i 5
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. ) Setnanal o i
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Lideres de ventas Mensual ¥ ) Todos los
con lderes de ventas y Docutmente . cotporativo, general de las | whatsapp
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reuniones con llderes de eserito o Google actividades y yverbal
de ventas actividades en el i 5
zZona. ) Calendar reuniones
calendario
Semanal o )
Corren Informacidn
. o Mensual y ] Represent
Reunionesy actividades de | Representantes Documenta ) corporativa, general de las whatsapp
Liderss de zona DAC . . . siempre que haya o antes de
integracidn de ventas eserito o Google actividades y yverbal
actividades en el ) ventas
i Calendar reuniones
calendario
Representantes de Ventas - - - - - - - -
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Necesidades de comunicacién

¢ Qué comunicar?

¢Porqué?

¢Entre quiénes?

Mejor metodo de

Responsable del

¢éCudndo y qué tan seguido?

Problemas con
los clientes

Para buscar
soluciones que
satisfagan a los

clientes

Representantes de
Ventas y Lideres

comunicar?

Formulario digital

envio

Representante de
Ventas

El problema debe
comunicarse al instante

Problemas con

Para reparacion o

Representantes de
Venta, Lideres,

Representante de

Se debe revisar y reportar
el inventario y condician

creacion y
gjecucidn del plan.

Lideres de Zona

documento formal a
traves del correo

corporativo.

los equipos de |reemplazo del o los Formulario digital i
. . Gerente de Ventas y Ventas de los equipos de manera
trabajo equipos K
Gerente General trimestral
Ejecutivo de Ventas
de Claro y Gerente .
. ¥ Invitacien Formal a . . . .
Todo miembro del General DAC. través del correo Ejecutivo de SiEmpre que se necesite
equipo debe saber | Gerente General y i Ventas Clarg, programar una reunion.
corporativo o Google A
. cuando se Gerente de Ventas. R Gerente General, | Programar las reuniones
Reuniones o Calendar, ademas de
realizara una Gerente de Ventas y i i Gerente de de manera semanal, o con
-, i B notificar a través del X
reunian y el motivo Lideres de Zona. Wentas, Lideres de| un rango de 24 a 48 horas
- ) grupo de whatsappp N
de la misma. Liderez de zona y . Zona de anticipacion
con los interesados.
Representantes de
Ventas.
L. Las actividades de
Invitacion Formal a ) .
Claroy . integracion deben
B o traves del correo Claro i
Para garantizar la Distribuidores corporativo o Google Dominicana realizarse al menos 1 vez al
Actividades de | participacion de | Autorizados. Gerente o . e " | mes y deben comunicarse a
L Calendar, ademas de | Gerente General, | "
Integracion |todos los grupos de|General y Empleados. i , inicio del mes y debe ser
) i notificar a traveés del Gerente de
interes. Gerentes de Ventas v recordado cada semana y
. grupo de whatsappp Wentas. i L
Equipo de Ventas. . los digs proximos a la
con los interesados. o
actividad.
Invitacion Formal a Claro
Porque todo . traves del correo Dominicana al
Claro Dominicana y i Menszual y deben ser
. empleado debe corporativo o Google |Gerente General v
Capacitaciones/ . todo el personal de i recordados la semana
N participar en los R Calendar, ademas de Gerente de i
Entrenamientos . los Distribuidores i i previa y la semanadel
entrenamientos de i notificar a través del | Ventas. Gerente K
Autorizados. entrenamiento.
nuevos productos grupo de whatsappp de Ventas al
con los interesados. |equipo de ventas.
Verbal, a través de
Por que es reunion fisica o
. _ ) Mensual, cada mes se
importante que c te de Vent Webinar. Escrita a deb l |
. . erente de Ventas . eben analizar los
Planes de accion| participenenla ¥ través de un Gerente de Ventas

resultados y evaluar las
estrategias.

Principales situaciones dentro del departamento:
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Anélisis FODA

Debilidades

Amenazas

Mo poseen plan de
comunicacion interna entre
departamento comercial y
DAC.

Riesgo de filtrar
informacion importante a
través de los medios
informales.

Uso de medios formales,
para compartir informacion
personal o informal.

Alta burocracia en la oficina
carporativa.

Riesgo de que mensajes
externos no se reciban de
manera eficaz.

Fortalezas

Oportunidades

Cultura de respuesta rapida
a los correos, mensajes,
llamada.

Contratar Outsourcing para
la creacion de un plan de
comunicacion.

Cultura de comunicacion
horizontal.

Uso de la tecnologia.

Realizan boletines diarios
con informacion para los
grupos interesados.

Integrar otras plataformas y
medios en la comunicacion.
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CAPITULO Ill. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Objetivo general del plan de comunicacion.

Disefiar un modelo y plan de comunicacion interna para empresas de
telecomunicaciones que aporte al departamento comercial de CLARO Dominicana,

en Santo Domingo, afio 2016.
Objetivos especificos del plan de gestion de comunicacién interna.

e Desarrollar un esquema para el manejo de la comunicacion interna informal
del departamento comercial de Claro Dominicana y el distribuidor autorizado
Tele Super, Santo Domingo, afo 2016.

e Crear politicas de comunicacion para el departamento comercial de Claro
Dominicana y el distribuidor autorizado Tele Super, Santo Domingo, afio
2016.

e Integrar nuevos medios de comunicacion que favorezcan al intercambio de
informacion dentro del departamento comercial de Claro Dominicana y los

distribuidores autorizados, Santo Domingo, afio 2016.
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Estrategias de comunicacién interna.

Interesado Interés Influencia Posicion Opciones para Gestionarlo
VP de Ventas _ Mantenerlo mformado de los
. Bajo Alta Neutro resultados y las mejoras en el
Masivas desempefio del departamento.

Mantenerla informada de todos
Bajo Alta A Favor los avances e incluirla en todos
los cambios a realizar.

Directora de
Ventas de Zona

Invitarle a ser parte de las
Bajo Alta A Favor posibles decisiones que se
Ventas puedan tomar.

Ejecutivo de

Asegurarse de que entienda y

Gte. Gnral. DAC Alto Alta Neutro cumpla con los objetivos de la
empresa.
Invitarle a ser parte de las
Gte. De Ventas Alto Media A Favor posibles decisiones que se
DAC puedan tomar.

Informarle de los avances y

Lideres de Zona . . . o
Moderado Baja A Favor cambios a realizar e incluirlos

DAC en las reuniones vitales.
Mantenerlos capacitados y
Representantes . . motivados, al igual que
de Ventas Bajo Baja Neutro informarles las decisiones

finales.
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Matriz de estrategia de gestion.

Influencia
Alto Leyenda
. Pull | Push 1. VP Ventas Masivas
. . 2. Directorde Ventas
3. Ejecutivode Ventas
Mantenerlo Manejarlo 4. Gerente General DAC
Satisfecho muy cercano 5. Gerente de Ventas DAC
6. Lideresde ZonaDAC
® 7. Representantesde Ventas
Mensual Semanal DAC
) Semanal por solicitud Mensual Irnterés
Monitorearlo Mantenerlo
@ Informado
Bajo
Alto

Tecnologia a utilizar en el plan.

‘ Dispositivos Herramientas
- Teléfono fijo - Plataforma de Claro
- Flotas Dominicana
- Computadoras - Correo Corporativo
- Acceso al internet = Chat interno corporativo
- Tablets - Google Drive
- Google calendar
- Webinars
- Whatsapp
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Reporte/ Informe

Plan de comunicacién Interna

Audiencia

Medio de distribucion

Archivo en ...

Responsable

Gemente General

DAC Yy Gerente de Ejecutivo de
Ventas Claro
. Jentas DAC Goaogle Drive ¥
Proyeccion de Ventas Lideres de Zona Comeo corporativio Plataforma Claro
DAC y Gerente de Ventas
Representantes de DAC
ventas
Reporte de Ventas Lideres de zona ] Google Drive v Representantes de
diarias DAC Comeo corporativo Plataforma Claro  |Ventas
Reporte de Ventas | Gerente de Ventas| . corporative Google Drive v Lideres de Zona
Semanal DAC Plataforma Claro DAC
Reporte de Ventas Gerente General Comeo corporativa Goagle Dinve y Gerente de Ventas
Mensual DAC Plataforma Claro DAC
ReD%;ii:jmas Ejecmlvgls;&o‘demas Comeo corporativo P?a?:?zlfmgnga\);n Gerente General

Reporte Situaciones
con clientes

Lideres de zona
DAC 0 Gerente de
Yentas

Plataforma de Claro

Plataforma de Claro

Representantes de
Yentas

Informe con Solucidn de
Casos

Representante de
Ventas yio Cliente

Comeo corporativo

Plataforma de Claroy
Correo

Lideres de Zona
DAC o Gerente de
Ventas

Lideres de Zona

Ejecutiva de
Yentas Claro,

Plan de Accién | D'ﬂ;ﬁcrﬁ 4| comeo comorative P'ataf‘”g'a deClaroy | o orente General
presentantes de arreo Y."CI Gerente de
ventas
Ventas
Junta Audiencia Lugar Minuta en... Responsable
Ejecutiva de

Capacitacion de Ventas

Lideres de Zonay
Representantes de

Saldn en la Oficina
Corporativa o W ebinar

Carreo corparativo,
Plataforma de Claro

Wentas Claro y/o
Gerente de Ventas

Ventas ol

Reunién Ejecutivo de Salon en 1a Oficina . T
Yent e t G te @ | Corporativa o Correo corporativo, Ejecutivo de
Bias ¥ = Sene erente Leners Establecimientos de Plataforma de Claro Yentas Clamo

General

Tele Super

Reunidn Gerente de
Yentas y Lideres de
Zona

Lideres de Zona

Establecimientos Tele
Supery/o Webinar

Correo corporativo,
Plataforma de Claro

Lideres de Zona
DAC

Actividades de
Integracian

Todo los
interesados

Desting Seleccionado

Correo corparativo,
Plataforma de Claro y
Whatsapp

Gerente General o
Encargado de la
Actividad

Fuente: Elaboracion propia
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Recomendacién del plan de comunicacion.

Recomendaciones

- Hacer revision trimestral del plan y ajustar estrategias de acuerdo a las
necesidades de comunicacion del momento.

- Ofrecer a los interesados la informacién formal de una manera inmediata y

eficaz.

No compatrtir informacion confidencial a través de medios informales.

Mantener un registro de todas las informaciones enviadas a los

interesados, por asunto y fecha.

= Enviar por correo a los interesados un resumen de todos los topicos

discutidos en reuniones.

Priorizar informacion.

Diferenciar la informacion formal de la informacion informal.

Fomentar la cooperacion de todos los interesados en las actividades de la

empresa.

Asistir a las reuniones presenciales o virtuales.

El uso de los dispositivos/herramientas suministrados por CLARO, solo

debe ser usado para las tareas que involucran a los interesados.

Vi

Vil

vl

Cronograma de actividades del plan.

Cronograma de Actividades

Trimestre 1 Trimestre 2

Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Boletines informativos/
MNewsletter

Comunicados empleados

Buzdn de Sugerencias
Reunion de Ejecutivos Claro

Reunidon de Gerente General

y Gerente de Ventas DAC
Reunidn Gerente de Ventasy

Lideres de Zona
Capacitaciones

Actividades de Integracion
Situaciones con los Clientes
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CAPITULO IV. CONTROLES

Analisis de |la estructura de costos

Estructura de Costos

Capacitacién del Personal DOP 150,000.00| DOP 150,000.00
Coord. De Cl DOP 50,000.00f DOP 50,000.00
Implementacion del Plan de CI | DOP 200,000.00{ DOP 200,000.00
TOTAL| DOP 400,000.00

Indicadores

e Cantidad de Reportes e informes entregados a tiempo.

e Aumento en la asistencia y puntualidad en las reuniones.

e 9% de Asistenciay participacion en entrenamientos y capacitaciones.
e % de Participacion en actividades de integracion.

e % de disminucion de problemas de comunicacion y de personas

desinformadas.
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CONCLUSION

A lo largo de esta investigacién, se ha podido apreciar diferentes formas de
comunicacion entre las diferentes divisiones de un departamento comercial y, en
este caso, de dicho departamento con los Distribuidores Autorizados de CLARO

Dominicana.

Dentro de los hallazgos encontrados, se pueden destacar el constante uso de
medios informales entre ambas partes, asi como la poca preocupacién por
mantener un registro de archivos relevantes o por controlar la cantidad de

informacion importante que pueda ser filtrada al exterior.

Ademas, es notable entre los integrantes la poca presion jerarquica a la hora de
entablar conversaciones, solicitar informacion o reportar hechos o situaciones las

cuales requieren la intervencion de algun superior.
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PASO 1. La seleccion y definicién del tema de
investigacion
1.1  Seleccion del titulo:

“Modelo y plan de comunicacion interna para empresas de telecomunicaciones de

la Republica Dominicana, afio 2016”.

1.2 Definicion del tema

Objeto de Estudio: La comunicacion interna de un departamento comercial.
Orientada al grupo de personas que conforman una institucion y estan vinculadas
con ellas. (Editorial Vértice, 2008) Comunicacion interna, publicaciones vértice S L,

Espafa 2008

Campo de acciéon: Empresas de telecomunicaciones en la Republica Dominicana,
de acuerdo al articulo “Republica Dominicana: Meca de las telecomunicaciones, el
sector de las telecomunicaciones es una de las fuentes de empleos y de divisas
mas importantes, debido al aumento de las inversiones nacionales y extranjeras que

hacen a Republica Dominicana uno de los paises mejor comunicados del mundo.

Ofreciendo al usuario mdltiples servicios: discado directo, marcando los codigos de
area 809 y 829; lineas fijas y celulares madviles; discado directo internacional,
facsimiles, correo electrénico, internet, servicio WiFi, videoconferencias, una amplia
variedad de servicios de datos, entre otros. Las principales compaiias que
compiten en este mercado son: Codetel-Claro, Orange, Tricom, Viva, Skymax

Dominicana, One Max, Wind Telecom. (Corral, 2014)

Instrumento de cambio: Modelo y plan de comunicacién interna. ElI Plan de

Comunicacion del Area de Alumnos es un instrumento para definir las necesidades



de comunicacion entre los miembros del Area y evaluar la eficacia de las vias
actualmente utilizadas para, en su caso, optimizarlas e incorporar acciones de

mejora. - Universidad de Sevilla

PASO 2. Planteamiento del problema de investigacion

La comunicacién interna se ha convertido en uno de los principales problemas de
todas las organizaciones, sin importar el tamafio de su infraestructura, la cantidad
de sus empleados y la optimizaciébn de la comunicacion entre los diferentes

departamentos que la conforman.

En el pasado se entendia que la principal barrera de comunicacion interna se centra
en el departamento de los altos directivos o la gerencia, pero no. La realidad es que
algunos seres humanos no saben ser buenos emisores y/o receptores
independientemente del puesto que desempefien en una organizacion. Sin
embargo, que no se sepan comunicar, no significa que no aprendan a transmitir la

informacion en el tiempo y a la persona correcta.

¢ Qué es saber escuchar? A diferencia de oir que solo se encarga de percibir los
sonidos, escuchar es decodificar la informacion para la utilizacion de la misma en la

toma de decisiones de una organizacion.

De acuerdo a la pagina web de Claro, (Claro.com.do, n.d.), Claro Dominicana es
una organizacion que se sitia dentro del sector de las telecomunicaciones que
ofrece una de las mas completas gamas de soluciones de telecomunicaciones para

suplir las necesidades de comunicacion y entretenimiento personal, de residencias



y negocios, desde servicios de voz moviles y fijos, transmision de datos a alta
velocidad, redes IP y soluciones gestionadas, asi como television digital sobre la

mas eficiente y amplia red. (Claro Dominicana)

Es filial de América Movil, considerada una empresa lider en el sector de las
telecomunicaciones en América Latina y es una de las mas grandes del mundo, en
términos de suscriptores proporcionales y valor de capitalizacion en el mercado, con
operaciones en 18 paises, cubriendo una poblacién combinada de 850 millones de

personas.

A lo largo de su recorrido, ha beneficiado al pais con inversiones en tecnologia,
cooperando para que el servicio que se le ofrece a sus clientes sea el mas completo
y Optimo del todo el mercado. Esta tecnologia de punta se complementa con un
enfoque en la atencion al cliente y la confiabilidad de un servicio con la mas alta
calidad, provistos por un recurso humano altamente calificado. Es la empresa movil
con mayor cobertura, por lo que hoy esta presente en cada regidon de Republica

Dominicana.

Claro es considerada un ciudadano corporativo ejemplar por la comunidad, siendo
una de las empresas mas conocidas en la Republica Dominicana, a través de
programas de Responsabilidad Social Empresarial en ambitos como la educacion,

la cultura, el deporte y el medio ambiente.



PASO 3. Objetivos de la investigacion.
Objetivo General:

Disefiar un modelo y plan de comunicacion interna para empresas de
telecomunicaciones que aporte al manejo de la informacién del departamento

comercial de CLARO Dominicana, en la Republica Dominicana, afio 2016”.

Objetivos Especificos:

1. Pasado: Analizar el modelo de comunicacion interna para distribuidores
autorizados del sector de telecomunicaciones, en Republica Dominicana,
ano 2016.

2. Presente: Disefiar un modelo de comunicacion interna que aporte al
departamento comercial de los distribuidores autorizados del sector de las
telecomunicaciones.

3. Futuro: Valorar el modelo de comunicacion interna del departamento

comercial de la oficina corporativa de CLARO Dominicana..

PASO 4. Justificacion de la investigacion.
a.- Teorica

La comunicacién interna de las empresas es una de las principales debilidades que
se vislumbran desde el exterior. y que peor aun, esta es notada por los clientes que
reciben el servicio o bien. De igual manera, esta necesidad trae como consecuencia

el bajo rendimiento de la transmision y decodificacion de informacion que optimiza



los diferentes departamentos de una organizacion para el buen funcionamiento de

la misma.

“La comunicacion corporativa es la disciplina que dirige todos los mensajes que una
empresa, organizacidbn o institucion desea transmitir a todas sus partes

interesadas”. (Universidad InterAmericana - Recinto Metro)

“El plan de comunicacion contiene tres grandes areas:

e La definicion de los objetivos de comunicacién mas adecuados para
transformar la imagen actual de la empresa en la imagen ideal para cada
uno de los puablicos.

e La definicion de la estrategia de medios y de mensajes que mejor se
adapten a la consecucion de los objetivos previamente definidos.

e La definicién de un calendario de actuacion y la evaluacién de los costes de
las acciones propuestas, asi como un instrumento de control para realizar
un seguimiento de plan”. (Muhiz, 2013)

La creacion de un plan de comunicacion interna para la sede corporativa de CLARO
Dominicana tendra un beneficio significativo en el manejo de las diferentes redes de
comunicacion que optimiza el trabajo entre los diferentes departamentos y
sucursales. Del mismo modo, ayudara a la transmision correcta de la informacion,

y que esta llegue en el momento y lugar adecuado.

b.- Metodologica

La comunicacion interna es utilizada por las organizaciones como un método de

transparencia, en donde hay una circulacion de informacion confidencial, que solo



es enviada y recibida por los empleados, y/o departamentos involucrados en el

mensaje.

Esta herramienta genera un ambiente de claridad y honestidad, en donde los altos
directivos mantienen informados a sus subordinados de los cambios,
responsabilidades y actividades de cada departamento que integran una

organizacion y viceversa.

El doctor Paul Capriotti dice que la comunicacion es, “Un concepto muy utilizado,
tanto a nivel tedrico como en la practica profesional, que dice que la Comunicacion
Interna es contar a la Organizacién lo que la Organizacion esta haciendo. Esta
nocion tiene un marcado caracter informacional, ya que es una perspectiva en la
gue se busca informar al personal de las noticias que suceden en la empresa. No
se intenta la participacion de los miembros de la empresa, sino que solamente se
tiene la intencién de transmitirles informaciones (las que el area responsable de
comunicacion interna considere como interesantes). Esta concepcién de la
comunicacion interna tiene un claro concepto, en el cual la comunicacion, o mejor
dicho, la transmision de la informacion es so6lo descendente, desde los niveles

directivos hacia los subalternos”. (Capriotti, 1998)

Es por esto que se utilizaran aplicar encuestas y/o realizar entrevistas a los gerentes
del area comercial y a la red de vendedores, cuya finalidad serd medir el nivel de

eficacia y eficiencia de la gestién de la informacion confidencial que se transmite.
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c.- Practica:

Uno de los principales problemas de la comunicacion interna, es que las empresas
suelen tener en su mayoria una comunicacion descendente y que no existe un
feedback entre los empleados, o0 entre cada departamento, lo que trae como
consecuencia una desinformacion masiva que afecta directamente al buen

funcionamiento de cualquier organizacion es por eso que se propone:

- Identificar las estrategias de comunicacion interna puestas en practica en el

departamento comercial de Claro Dominicana.

- Analizar las necesidades y oportunidades de mejora en el sistema de

comunicacion de Claro Dominicana.

- Disefiar un modelo de comunicacion interna efectiva para el departamento

comercial de las empresas de telecomunicaciones de la Republica Dominicana.

Esta investigacion resalta la vitalidad del departamento de comunicacion interna
para los distribuidores autorizados de CLARO Dominicana en el sector de las
telecomunicaciones, y el buen uso de la red de la comunicacion en los diferentes

canales.

PASO 5. Marco de referencia

El marco teérico

La comunicacion interna es indispensable en el departamento comercial, ya que en

este participa un gran numero de personas y pueden verse afectadas en caso de
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no manejarse la informacion de una manera apropiada, ademas que puede alterar

de forma negativa las ventas de la empresa.

El sefior Carlos Fernandez Collado, especialista en el area, define la comunicacién
de la siguiente manera: “Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creaciéon y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro

de los objetivos organizacionales”. (Collado, 1997)

Podemos observar que la comunicacion interna no solo afecta el desempefio y el
trabajo de los empleados, sino que también interviene en la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones entre las personas que participan en lared de

comunicacion.

Mientras que Italo Pizzolante dice que,”’La comunicacion interna o corporativa
define situaciones en donde dos o mas personas intercambian, comulgan o
comparten principios, ideas o sentimientos de la empresa con visién global. Las
organizaciones requieren que puedan desarrollarse estrategias de comunicacion
interna para todo el personal, ya que esto permite mejor confianza, empatia y sobre
todo conocer los aspectos emocionales y mentales que experimenta sus

companieros de trabajo en sus areas de trabajo”. (Pizzolante, 2004)

Esta modalidad es utilizada por las empresas para tener un buen manejo y

transmision de sus informaciones, buscando optimizar el trabajo con la
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sincronizacion adecuada entre emisores y receptores, buscando estrechar las

relaciones entre sus empleados.

El marco conceptual
Argumento: “Declaraciéon de creencia, o, que se presenta con pruebas y

razonamiento.” (Dobkin & Pace, 2007)

Articulacion: “Decir las palabras con claridad.” (Dobkin & Pace, 2007)
Atender: “La primera etapa en el proceso de escuchar que implica decidir
hacerlo conscientemente.” (Dobkin & Pace, 2007)
Cambios en la percepcion: “Estrategias para pensar creativamente y para
manejar distintas perspectivas.” (Dobkin & Pace, 2007)
Canales: “Los medios que transmiten mensajes entre comunicadores.” (Dobkin
& Pace, 2007)

Clima de comunicacién: “Coémo se sienten las personas acerca de sus
interacciones con los demas, ya sea en relaciones o en grupos.” (Dobkin & Pace,
2007)

Colaboracién: “Trabajar en conjunto para lograr un consenso.” (Dobkin & Pace,
2007)
Comprension: “Cuando se escucha para entender.” (Dobkin & Pace, 2007)

Compromiso: “Ceder algo para encontrar una solucion aceptable para un
problema.” (Dobkin & Pace, 2007)

Comunicacioén: “El proceso de crear y compartir significados mediante el uso

de simbolos.” (Dobkin & Pace, 2007)
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Comunicacién en grupos pequefios: “Interaccion entre tres a siete personas
gue se comunican temporalmente para alcanzar alguna meta u objetivo.” (Dobkin &
Pace, 2007)

Comunicacién expresiva: “Reconocimiento verbal de cdmo se sienten otros y
compartir experiencias.” (Dobkin & Pace, 2007)

Comunicacién instrumental: “Escuchar o responder a otros para ayudarles a
resolver problemas o a alcanzar metas.” (Dobkin & Pace, 2007)

Conflicto: “Situacién de falta de armonia y acuerdo, que se da cuando las
personas que dependen unas de otras, ven a sus necesidades, creencias y valores,
0 metas, como incompatibles.” (Dobkin & Pace, 2007)

Escuchar: “El proceso de percibir mensajes hablados o no verbales, asi como
de construir significado a partir de ellos y de responderlos.” (Dobkin & Pace, 2007)

Escuchar con empatia: “Establecer un terreno comun entre las personas al
reconocer la legitimidad en los sentimientos y apoyar a los demas.” (Dobkin & Pace,
2007)

Etica: “Los principios que guian nuestras decisiones respecto a qué esta bien y
gué estad mal, qué es correcto y qué esta equivocado.” (Dobkin & Pace, 2007)

Eufemismo: “Palabra o frase socialmente aceptada que sustituye otra incomoda
o inaceptable.” (Dobkin & Pace, 2007)

Evaluacion: “Escuchar para dar una opiniéon o elaborar un juicio.” (Dobkin &
Pace, 2007)
Evasion: “Intento de evitar el conflicto.”
Evasion de la tarea: “Participacion en un exceso de socializacion para posponer

o retrasar el trabajo en el proyecto del grupo.” (Dobkin & Pace, 2007)
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Informacién: “Dentro de la satisfaccion que proporcionan los medios, se refiere
al deseo de conocimiento causado por curiosidad, el interés personal o la
necesidad.” (Dobkin & Pace, 2007)

Liderazgo: “El proceso de ejercer una influencia positiva en otros miembros del
grupo.” (Dobkin & Pace, 2007)

Participacion: “Nivel de comunicacion en el que aceptamos a los otros que son
diferentes como unicos, valiosos e integrados a nuestras vidas.” (Dobkin & Pace,
2007)

Pauta para la solucion de problemas: “Un enfoque grupal para la solucién de
los problemas del grupo que maximiza el pensamiento critico a la vez que minimiza
las decisiones apresuradas o impulsivas.” (Dobkin & Pace, 2007)

Plagio: “Uso de las ideas, métodos o palabras de otros sin darles el
reconocimiento adecuado.” (Dobkin & Pace, 2007)

Mensaje: “Expresion simbdlica de ideas, pensamientos y sentimientos.” (Dobkin
& Pace, 2007)

Relevancia: “Importancia o interés que algo tiene a un nivel personal.” (Dobkin
& Pace, 2007)

Repeticion: “Funcién de la comunicacion no verbal que reitera los mensajes
verbales.” (Dobkin & Pace, 2007)

Resistencia: “El nivel de comunicacion en el que juzgamos a otros que son
distintos y los evitamos o rechazamos.” (Dobkin & Pace, 2007)

Respeto: “Nivel de comunicacion en el que comenzamos a ver valor en la

manera en que otros son diferentes.” (Dobkin & Pace, 2007)

15



Responder: “Tercera etapa en el proceso de escuchar que implica cualquier
reaccion discernible, incluida la retroalimentacion verbal y la no verbal.” (Dobkin &
Pace, 2007)

Respuestas constructivas al conflicto: “La comunicacion se caracteriza por
la cooperacion, los intereses compartidos, la flexibilidad, la discusién abierta y la
valoracion de las diferencias.” (Dobkin & Pace, 2007)

Respuestas destructivas al conflicto: “Comunicacién que se caracteriza por
la competencia, el egocentrismo, la hostilidad y la actitud defensiva.” (Dobkin &
Pace, 2007)

Retroalimentacion: “Una respuesta o reaccién a un mensaje.” (Dobkin & Pace,
2007)
Ruido: “Cualquier cosa que interfiera con la creacion de un significado
compartido entre comunicadores.” (Dobkin & Pace, 2007)

Sinergia de grupo: “Los miembros del grupo combinan sus habilidades para
producir un resultado mayor a la suma de las habilidades individuales.” (Dobkin &
Pace, 2007)

Sinergia de los medios: “El uso por parte de conglomerados de medios de
tantos canales de distribucion como sea posible para la comunicacion de contenidos
similares.” (Dobkin & Pace, 2007)

Sociedad electrénica: “Etapa en la que los medios electronicos han influido en

todas las formas de comunicacion, directa o indirectamente.” (Dobkin & Pace, 2007)
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PASO 6. Aspectos Metodologicos de la investigacion.

Tipos de Estudio

- Exploratorios o formulativos:

A través de esta investigacion se busca identificar cuales son las estrategias claves
planteadas por las empresas de telecomunicaciones, analizar las necesidades de
comunicacion del departamento comercial y formular un modelo y plan que sea

efectivo.

- Descriptivo:

En este tipo de estudio buscamos designar los medios y estrategias actuales que
son efectivos e identificar las oportunidades de mejora e inclusion de nuevos

medios.

Respondiendo a estas interrogantes claves para llevar a cabo un estudio descriptivo

tenemos:

El presente estudio descriptivo se propone identificar los elementos del problema
de comunicacion interna, buscando hacer una caracterizacion de hechos o
situaciones por los cuales se identifica dicho problema, ya que para dar respuestas
0 soluciones ante el planteamiento del problema, se llevara a cabo analisis de
investigacion y técnicas referentes al tema en cuestion para recaudar toda la
informacion que permita lanzar una respuesta concreta y de caracter real para el

aporte la sociedad.
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- Comparativo:
La investigacion en cuestidon se denomina comparativa ya que se estudiaran las

estrategias claves actuales de las empresas de telecomunicaciones para poder asi
medir las variables acertadas por cada empresa y cudles son las practicadas en

comdun.

e Meétodos de Investigacion
e Método Inductivo

e Método deductivo

e Comparacion

e Andlisis

e Sintesis

Fuentes y Técnicas de Investigacion

a. Fuentes Documentales
Primarias:
- Paginas Web

- Articulos de periodico
b. Técnicas de Investigacion

Encuesta: Se utilizara tanto las entrevistas como los cuestionarios, las entrevistas
se aplicaran a gerentes del area comercial y los cuestionarios se aplicaran a los

vendedores y personas involucradas en la comunicacion interna del departamento.

Los instrumentos para la recoleccion seran: Cuaderno para tomar notas y un celular

con grabadora y una camara para fotos y videos.
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Muestra

Personas del sexo femenino y masculino, con una edad comprendida entre los 20
a los 65 afios, de diferentes niveles socioecondmicos y académicos, que trabajen

directamente en el area comercial de Claro Dominicana.

Tratamiento de la informacion.

Los tipos de graficos a utilizar en la investigacion seran el diagrama de pastel y las
barras. Debido a que estos van acorde con los tipos de preguntas del cuestionario.
El diagrama de pastel sirve para representar variables cualitativas mientras que el
diagrama de barras representa proporciones de valor. Es de vital importancia utilizar

la grafica correcta en la pregunta indicada.

PASO 7. Tabla de contenido del informe final.

Objetivo: Analizar el modelo y plan de comunicacién interna para empresas de

telecomunicaciones de la Republica Dominicana, afio 2016

ESQUEMA PRELIMINAR DE CONTENIDO
Agradecimiento

Dedicatorias

Resumen ejecutivo

Introduccion

CAPITULO I.- MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la comunicacién interna

1.1.1. Origen de la comunicacion interna.
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1.1.2. Concepto de comunicacion interna.

1.1.3. Funciones de la comunicacion interna.

1.1.4. Herramientas de la comunicacion interna.

1.1.5. Tipos de comunicacion interna.

1.1.6. Importancia de la comunicacion interna.

1.2. Tendenciadelacomunicacién internaen empresas de publicidad objetiva.

1.3. Diagnéstico de la comunicacion interna en la empresa CLARO

Dominicana.
CAPITULO Il. Empresa CLARO Dominicana
2.1. Historia.
2.2. Filosofia organizacional.
2.2.1. Mision.
2.2.2. Vision.
2.2.3. Objetivos.
2.2.4. Cultura organizacional.
2.3. Andlisis de la comunicacion interna en la empresa CLARO Dominicana.
2.4. Tipos de comunicacion interna existentes.
2.5. Necesidad de Comunicacion.
2.6. Analisis FODA.
2.7. Andlisis sobre los medios y técnicas de comunicacion empleadas.
CAPITULO Ill. FORMULACION DE ESTRATEGIAS
3.1. Objetivos generales del plan de comunicacion.

3.2. Objetivos especificos del plan de gestion de comunicacién interna.
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3.2. Estrategias de comunicacioén interna.
3.3. Matriz de comunicacion.

3.4. Tecnologia a utilizar en el plan.

3.3. Cronograma de actividades del plan.
CAPITULO IV. CONTROLES

4.1. Andlisis de la estructura de costos

4.2. Indicadores
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ANEXO 2: Entrevista

Entrevista

Elvin Peralta — Gerente de Ventas

¢ Tienen un plan de comunicacion actualmente?
No

¢,Promueven el trabajo en equipo o individualista?

Se implementan ambas filosofias, ya que como organizacion se intenta cumplir un
objetivo general, en donde todos deben trabajar en coordinacion para lograrlo,
pero también se le asignan tareas especificas individuales, para lograr y cumplir

los objetivos especificos.
¢Estructura comunicacional vertical u horizontal?

Horizontal, ya que todo el mundo puede comunicarse con todo el mundo, sin tener

limitaciones jerarquicas.
¢Distancia de poder? (Es lo que digan el jefe 0 aceptan sugerencias)

Definitivamente las decisiones finales la toma Ivan de Dios, pero €l es muy abierto

a aceptar recomendaciones y sugerencias.
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¢,Coémo manejan la incertidumbre?

En la organizacion se fomenta la transparencia de la informacion, sin tener las
limitaciones de puestos jerarquicos, en conclusion, todo el mundo sabe que esta

pasando.

¢Los cambios de posicion son frecuentes? ¢ Se rotan las posiciones?

No, las posiciones rotundamente estables.

¢ Toman en cuenta mas la experiencia o el desenvolvimiento en general de la

persona?

Siempre se trata de enfocar a los resultados, lo importante no es como se cumpla

ese objetivo, sino que se cumplié de una manera eficiente.

Toman en cuenta contratar personas sin experiencia en el mismo sector, porque

es mas facil de pulir e insertarle una manera de trabajo.

¢Masculinidad vs Feminidad?

Se podria decir, que en puestos administrativos y de ventas existe un 80/20, en

donde el 80% es de mujeres y el 20% es de los hombres.

¢,Cuales medios utilizan para comunicarse con lagerenciade claroy con

gué frecuencia?

Las informaciones formales suelen ser difundidas a través de memorandums,
correo electronico. Y la frecuencia es diaria. También de vez en cuando la

gerencia utiliza grupos de WhatsApp, pero esta accién no es continua.
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¢, Cuéles medios utiliza para comunicarse con la gerencia de sus tiendas y

con qué frecuencia?

Se utilizan las flotas y el WhatsApp para enviar y recibir informacion de una

manera mas rapida, a cualquier hora y cualquier dia.
Documentos fisicos, correos electrénicos.

¢Han tenido problemas de comunicacion? ¢Medios que hayan dejado de

funcionar?

Como todo sistema, este no es perfecto, y si, suelen haber problemas de

comunicacion, pero cabe destacar que esto es poco probable que pase seguido.

¢Existe alguna necesidad para la informacion, tales como dispositivos

modernos, etc?

Actualmente con los medios que se utilizan la comunicacion fluye de una manera

eficaz, por el momento.
¢Hacen actividades de integracion de personal?

Si, CLARO organiza reuniones mensuales para actualizar en cuanto a los cambios

administrativos, nuevas actividades de marketing, nuevos productos, etc.
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