EILINAP=C

W UNIV=RSIDAD AP=C

Decanato de Posgrado

Trabajo final para optar por el titulo de:

Maestria de Gerencia de la Comunicacion Corporativa

Titulo:
Manual de Comunicacion Interna para el centro de educacion continuada

Comunicacion Integral (Cl), Santo Domingo: mayo- agosto 2021

Sustentante:

Licda. Ana Inmaculada Aracena Marte

Matricula:
A00105033

Asesora:

MSC. Graciela Morales

Santo Domingo, Rep. Dom.
Agosto 2021



RESUMEN

Este trabajo de investigacion que tiene como objetivo disefiar un Manual de
Comunicacion Interna para el centro de educacion continua Cl, esté dividido
en tres capitulos fundamentales. El primer capitulo es una revision literaria de
los fundamentos y planteamientos de los tedricos y estudiosos sobre la
comunicacion corporativa como raiz y, luego de la comunicacion interna, sus
elementos y caracteristicas. Este acercamiento tedrico permite conocer el
proceso de realizacidn y caracteristicas como guia para la aplicacion. El
segundo capitulo es un diagnéstico de la situacion de CI, aqui se plasman
datos sobre las necesidades, naturaleza, fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Todos estos hallazgos se obtuvieron aplicando
tres instrumentos de investigacion que fueron: dos entrevistas con formularios
de preguntas abiertas, una a expertas del &rea de comunicacion corporativa,
quienes aportaron pautas sobre la elaboracion de un Manual de Comunicacién
Interna, la otra a la directora ejecutiva de la academia; el tercer instrumento fue
una encuesta de un formulario de preguntas cerradas a colaboradores y
colaboradoras de CI. En los dos ultimos se constaté informacion propia del
centro. El tercer capitulo esta integrado por un cuadro de estrategias y
acciones; la propuesta del Manual de Comunicacion Interna y la validacién de
una persona experta en temas de comunicacion interna. Como altimo punto se
presentan las conclusiones donde se plasman los resultados favorables de la

investigacion y la relevancia de la comunicacion para los publicos internos.
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Introduccion

Esta investigacion parte de la ausencia de un Manual de Comunicacion Interna
en el centro de educacion continuada Comunicacion Integral (Cl) que
estandarice y normalice los procesos, lo cual podria causar escape de
recursos, dilatar los procesos propios y crear situaciones negativas en el clima

laboral.
Los objetivos que se plantearon fueron:

Objetivo General:

Proponer un Manual de Comunicacion Interna para el centro de educacion
continuada Comunicacion Integral (Cl), periodo mayo- agosto 2021.

Obijetivos especificos:

» Conocer el proceso de realizacion y caracteristicas de un Manual de
Comunicacion Interna, de acuerdo a teorias establecidas.

» Diagnosticar la estructura y procesos de Comunicacion Interna de CI.
+ Validar la propuesta de Manual de Comunicacién Interna de CI.

La justificacion de la investigacion estd dada por la relevancia y pertinencia
para las organizaciones, sea esta con fines de lucro o no, contar con un Manual
de Comunicacién Interna es vital, pues permite que los lineamientos y
protocolos generales sean claros y precisos.

“La comunicacion escrita es la que permite dejar constancia de ciertos hechos;
asi mismo, es util para establecer y normalizar las politicas de la empresa, evita
equivocos o sobreentendidos (muy normales en la comunicacion oral informal),
etc.”. (Castro: 2016).

A través de los métodos analiticos y documental, aplicando instrumentos de
encuesta y entrevista se recolecta informacion suficiente que permite
establecer las bases para elaborar una propuesta de Manual de Comunicacion
Interna para el centro de educacion continuada Comunicacion Integral en el
periodo mayo- agosto 2021.

El Manual de Comunicacion Interna es un instrumento que sirve para mejorar
las relaciones entre el publico interno y fortalecer la identidad de la marca, lo
gue a su vez repercutirad en la imagen y el crecimiento empresarial.



El Manual de Comunicacion Interna, al ser un documento que recoge las lineas
de accion y las formas de proceder ante las distintas situaciones permite la
continuidad de los proyectos e iniciativas que surgen en la organizacion,
ademas con la normalizacién y estandarizacién de los procesos se logra la
disminucién de conflictos entre colaboradores, con lo que mejoraria el clima
laboral.

Otro de los beneficios de contar con un documento de Comunicacién Interna
es la retencion de los colaboradores por un periodo mas largo de tiempo, con
esto se garantiza que no se dé o que disminuya el escape de talentos y que
sea sostenible la inversion de la organizacion en capacitacion y formacion.

Un primer acercamiento a la literatura permiti6 acentuar las lineas de
investigacion a seguir. Autores y autoras que de manera clara han resefiado
valiosos datos sobre la comunicacién corporativa, clasificada en comunicacién
externa e interna, en esta Ultima se enfoca este trabajo.

Los autores consultados establecen que la persecucion de los objetivos
comunes de las organizaciones implica que el equipo humano deba
sumergirse en un proceso complejo de comunicacion, interaccion, intercambio
constante. Estos diferentes estilos de compartir de todo el personal, que
conviven a lo interno de toda institucion es al que en comunicacion corporativa
se le denomina comunicacion interna.

Los autores (Oyarvide-Ramirez: 2017) dice que “Se denomina comunicacién
interna al conjunto de actividades efectuadas por una organizacion para la
creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros a
través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga
informados, integrados y motivados para que contribuyan con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales”.

La comunicacion con y entre el publico interno debe realizarse con mucho
cuidado, pues son ellos los primeros difusores y constituyentes de gran parte
de la identidad de la organizaciéon. (Ilbidem) “mediante esos procesos se
coordinan las acciones fundamentales que le dan sentido a la organizacioén, se
ejecutan tareas, se realizan cambios, se orientan las conductas
interpersonales, y se construyen valores de la cultura organizacional” Citando
a (Trelles Rodriguez, 2001).

Lo ideal es que los procesos comunicativos sean estandarizados y por escrito,
se estila que para la gestion de estos procesos exista un Manual de
Comunicacion Interno, sin embargo, puede darse el caso de instituciones
donde no exista este documento.
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Esta ausencia implica que la comunicacion a lo interno no sea estandarizada,
lo que permite margen a que se cometan muchos errores y a interpretaciones
vagas y de conveniencia momentanea, pues cada integrante del equipo
actuara de acuerdo a sus propias interpretaciones.

Otra consecuencia negativa que provoca el no contar con un manual que guie
los procesos de comunicacion interna es la falta de continuidad de los
proyectos, ya que, los colaboradores de distintos niveles pueden entrar y salir,
cumplir su ciclo laboral en la institucion y cada vez que uno de ellos se vaya,
lleva consigo la experiencia y la manera en que se cumplian las labores, un
colaborador nuevo implica iniciar desde cero.

La situacion descrita en el parrafo anterior provoca que el desarrollo
organizacional sea mas lento e incluso interrumpido, pues muchos proyectos
se verian sin llegar a su punto mas alto de éxito. Los colaboradores no son
parte de las instituciones, son la institucion misma. “El desarrollo de la teoria
de las relaciones humanas explica que una empresa reldne, en su misma
estructura, individuales diferentes ligadas entre si por una relacion de
colaboracion y motivadas por la consecucién de un objetivo comun” (Cuenca
& Verazzi: 2018).

La ausencia de un manual de comunicacion, que compacte la cultura, los
mensajes, el protocolo de seguimiento y cumplimiento de cada proceso, sera
una causa de fuerza mayor para que las metas y los objetivos de la
organizacion no se cumplan y que se diluyan en el tiempo.

Las fuerzas de trabajo y los recursos se dispersaran, ya que, no tendran una
linea para seguir y sera muy dificil la coherencia entre personas que, aunque
correspondan a un perfil elegido por la institucién, son diferentes en su
constitucién personal.

Segun (Cuenca & Verazzi: 2018), “Mientras mejor informada esta una persona
mas motivada estara para realizar su trabajo correcta y eficazmente”, si se mira
desde la perspectiva contraria, mientras menos informada esté, sera menor la
motivacion para trabajar, sin embargo, no se trata de informacién que flote y
circule libremente, sino que la informacion que ameritan los miembros de un
equipo de trabajo debe ser estratégica, clave y precisa; esto se garantiza si se
encuentra por escrito y oficializado.

La realizacion de este trabajo de investigacion conllevé establecer los
elementos y criterios metodologicos que guiaran el proceso.

Se realizé en el Distrito Nacional, capital de la Republica Dominicana, en el
centro de educacién continuada Comunicacion Integral (Cl), el cual esta
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ubicado en el sector Bella Vista, calle Ana de Paradas. Abarcé un periodo
comprendido entre mayo- agosto de 2021.

Los tipos de investigacion fueron método exploratorio en un inicio y luego el
método explicativo, a los fines de poder no solo identificar, sino clasificar y
comprender los procesos y estructura de Cl y su comunicacion.

Segun (Hernandez Sampieri: 2014) “Los estudios exploratorios se realizan
cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes”.

El mismo autor define los estudios Explicativos como aquellos que “...van mas
all4d de la descripcién de conceptos o fenébmenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; es decir, estdn dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales”.

A su vez el estudio fue No probabilistico, ya que, no se manipulé ninguna
variable para comprobar la probabilidad de algiin cambio en los procesos, sino
gue todo se estudio desde su cauce natural.

La investigacion se abord6 desde un enfoque mixto, también llamado
multimodal, cuantitativo-cualitativo, es necesario un abordaje no solo buscando
los rangos e implicaciones numéricas, sino las caracteristicas y cualidades de
los procesos.

La recoleccion de datos se hizo a través de las técnicas de entrevistas semi-
estructurada y la encuesta, aplicando para la primera un instrumento de
preguntas abiertas aplicadas y en el segundo un instrumento de preguntas con
respuestas cerradas.

El universo enfoc6 a todos los colaboradores de CI, los cuales estan
clasificados en personal administrativo y personal docente, con muestras
tomadas con diferentes criterios.

Se tomd una muestra del tipo aleatoria simple para la técnica de encuesta a
colaboradores y colaboradoras, donde tomando como base la totalidad del
universo a estudiar, cualquier persona tenia la misma probabilidad de ser
abordada.

En cuanto a la técnica de entrevista, que se hizo a expertas y a la directora
ejecutiva de ClI, se tomd una muestra por conveniencia.

El cuerpo de este trabajo se divide en tres capitulos, el primero es un
acercamiento a las teorias establecidas y tuvo como objetivo conocer el
proceso de realizacion y caracteristicas de un Manual de Comunicacion
Interna, de acuerdo a teorias establecidas.
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El capitulo 2 tuvo como objetivo diagnosticar la estructura y procesos de
comunicacioén interna de CI. Y el capitulo nimero 3 es la propuesta del Manual
de Comunicacion Interna, con el objetivo validar la propuesta de Manual de
Comunicacion Interna de CI.
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Capitulo 1: Proceso de realizacion y caracteristicas de
un Manual de Comunicacioén Interna, de acuerdo a
teorias establecidas.

1.1- Comunicacién Corporativa

Para hablar de Comunicacion Corporativa necesariamente ha de partirse
desde la raiz del concepto de comunicacion como proceso de interaccion o de
poner en comun. Conforme la evolucién de la sociedad misma, fueron
surgiendo otras necesidades, dentro de ellas gestionar la comunicacion en las
organizaciones que paso a paso, hacieron como métodos comerciales o con

objetivos sociales, politicos, religiosos, educativos o de otra indole.

De esta necesidad de gestion nace la Comunicacion Corporativa. Veronica
Rodriguez (2008), en su libro “Comunicacion Corporativa, Un Derecho y un
Deber”, dice que la Comunicacién Corporativa es “la totalidad de mensajes que
se intercambia entre los miembros de una organizacion y entre esta y su

entorno”. (p. 35).

Citando al autor Goldhaber que aborda la comunicacion como que el flujo de
mensajes al interior de una red de relaciones interdependientes. (Rodriguez:
2008).

La Comunicacién Corporativa como pilar de las instituciones debe agregar
valor a las organizaciones, conforme permite eficientizar los procesos y

consolidar laimagen y valores a través de una gestion de estrategias correctas:

Tradicionalmente, la comunicacion se encontraba entre las I6gicas marginales
de las empresas, alla donde se amontonan los sentimientos, las relaciones
personales y todo lo que no puede reducirse a un numero en la cuenta de
resultados. Cuando, al fin y al cabo, el valor afiadido se traslada precisamente

hacia los sentimientos, las relaciones personales y, en definitiva, el resto de
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valores intangibles, la comunicacion pasa a ser una pieza clave para gestionar

las organizaciones. Morato (2016: s/p).

Cabe explicar en esta parte que toda organizacion est4d compuesta por
elementos tangibles, que se pueden ver o tocar y otros intangibles, aquellos

gue se conocen, se saben, se viven, pero no se pueden tocar.

A estos atributos se refiere el autor, al indicar en otro parrafo que las
organizaciones actuales no se distinguen de las demas por sus productos o
servicios, sino por la imagen que proyecta a la sociedad, lo que le permite

situarse en el corazon de la estrategia a desarrollar.

Las organizaciones como tal, sin importar su naturaleza, publica, privada o sin
fines de lucro son sistemas dindmicos donde los distintos elementos se
interrelacionan y persiguen objetivos comunes. Pensadas desde el punto de
vista de la comunicacion tiene vital importancia el hecho de que estas por

encima de todo estan compuestas por seres humanos.

En otro sentido, Morat6 (2016) hace referencia a que existe la necesidad de
humanizar las organizaciones y esto es solo posible si hay una consciencia
desde la comunicacién de que las estrategias han de concebirse y ejecutarse

pensando en las personas que integran las organizaciones.

El autor indica que las instituciones son sistemas abiertos y cambiantes.
“Desde una dimension cultural, quiere decir concebir la organizacion como una
red de relaciones personales basada en el consumo y la produccion de

conocimiento” (Morat6,2016, s/p).

Estas relaciones a las que hace referencia, indican relaciones con una
diversidad de publicos, internos y externos y van cambiando y sustituyéndose
de acuerdo a las circunstancias, incluso con los mismos publicos la relacion
cambia y por tanto se amerita ser creativos y agiles en las estrategias de

comunicacion.
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Los publicos de las instituciones se clasifican entonces en dos tipos: publicos

internos y publicos externos.
Los autores Brandolini & Gonzéalez (2009), definen publico interno como:

Los recursos humanos son los principales destinatarios de las comunicaciones
internas, aunque no son los Unicos. También se pueden considerar a los
trabajadores tercerizados, a la familia de los empleados, a los accionistas y a
los proveedores que también forman parte del publico interno, de una forma
indirecta (p, 32).

Mientras que Alvarez y Marucho (2017) definen el publico externo de la

siguiente manera:

Es aquel que no tiene relacion directa con la organizacion. Basicamente son
dos los objetivos a ser perseguidos por las Relaciones Publicas con referencia
a los publicos externos: Proyectar una imagen positiva en dichos publicos
haciendo que los mismos experimenten simpatia hacia nuestra empresa o
institucion y nos brinden su apoyo y comprension. Lograr, por medio de un
didlogo permanente, la concordancia de intereses entre la organizacion y sus

diversos publicos para beneficio de ambas partes (p. 34).

Estos publicos no son para nada homogéneos, de hecho, las mismas autoras
antes citadas refieren en su trabajo de investigacion que los publicos
responden a intereses y necesidades diferentes. Desde la Comunicacion
Corporativa, en cada problemética, en cada crisis hay una oportunidad para el
crecimiento de la institucion. “Al igual que las personas, las organizaciones

tienen necesidades diversas” (Morat6,2016, s/p)
A continuacion, plantea:

La comunicacion como estrategia corporativa nos lleva a superar la dicotomia

entre hacer y decir, que conduce a una vision puramente instrumental de la
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comunicacién. En el hacer ya estd implicito el decir, dado que siempre se

comunica, aunque no se tenga la intencion de hacerlo. (Morat6: 2016, s/p)

En esta clasificacion de los publicos, internos y externos, se centra también la
clasificacion de la Comunicacion Corporativa en comunicacion interna y

comunicacion externa.
Comunicacioén externa:

Conjunto de operaciones de comunicacion destinadas a los publicos externos
de una empresa o institucién, es decir, tanto al gran publico, directamente o a
través de los periodistas, como a sus proveedores, accionistas, a los poderes
publicos y administraciones locales y regionales, a organizaciones

internacionales. (Centro de Estudios Financiero: s/f).
La comunicacion interna se puede definir como:

La clave es que la comunicacion interna contempla, en primera instancia, al
publico interno (lineas operativas, mandos medios, gerentes y directores)
como primer publico destinatario para luego extenderse fuera del entorno de
la compafia. De esta manera, el desarrollo de la comunicacion interna unifica
significados, proporciona claridad y sentido al trabajo, genera pertenencia y
prepara a cada empleado como “vocero” de la organizacion a la que pertenece.
(Brandolini & Gonzalez: 2009: P. 9).

Los mismos autores definen la comunicacion interna como “la comunicacion
especificamente dirigida al publico interno, al personal de una empresa, a
todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno productivo

armonioso Yy participativo” (Brandolini & Gonzalez: 2009: p.27).

1.2- Comunicacioén interna

Como se ha establecido en el acapite anterior, la comunicacién interna es

aguella que se destina al publico interno, a colaboradores, sin embargo, no se
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debe perder de vista que esta tendrd repercusidbn importante en la

comunicacion externa.

Las instituciones comunican en todo momento y es la correcta gestion de
comunicacion interna lo que va a sostener el relacionamiento de esta con sus
publicos. Tienen los publicos internos un efecto multiplicador, ya que es
entendible que, ademas de su labor en la organizacion cada colaborador o
colaboradora también forma parte de otros escenarios de interaccion donde se
extrapola lo que se vive en el trabajo, es en esta parte donde la comunicacion

interna se convierte en comunicacién externa.

El mundo competitivo y globalizado en el que se desarrollan las organizaciones
en la actualidad ya no se diferencian de las demas por criterios tangibles, sino
por los intangibles, como referencian (Brandolini & Gonzalez: 2009), llamense
estos, misién, vision, valores, cultura, en definitiva, rasgos de identidad de las
instituciones, los cuales escritos en papel no son mas que letras muertas y

cobran sentido cuando los colaboradores los asumen y hacen vida.

La comunicacién interna no es, ni puede ser una labor mecanica de enviar
mensajes, tampoco es poseer muchas herramientas, sino una gestion
pensando en la gente, la persona primero y la maquina después, como asegura
(Tessi: 2013). Este autor plantea en su libro “Comunicacion Interna en la
practica” siete premisas para la comunicacién interna, sobre la idea de que

esta debe ser simple, pero no facil.

Las siete premisas son:

1- Escuchar primero.
2- Capitalizar las quejas.
3- Ordenar la emision.
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4- Narrar con significado.

5- Ofrecer la palabra.
6- Medir los logros.
7- ¢ Y el cuadro de resultados?

Escuchar primero: El primer paso para lograr una gestion efectiva en
comunicacioén interna es confiar con un sistema de escucha que asegure el
monitoreo integral de todas las comunicaciones que se generen en el interior
de la organizacion. De esta manera, es posible acompafar las mejoras que se

produzcan en la comunicacion institucional, grupal e individual (Tessi: 2012).

Capitalizar las quejas: La escucha integrada en comunicacién interna genera
indicadores que permiten descifrar codigos ocultos y dobles lecturas
provenientes de la queja y el rumor. Esta premisa demuestra que la energia
negativa de los reclamos puede revertirse y capitalizarse, tanto para la
planificacion de las comunicaciones como para el desarrollo econémico de la

organizacién (Ibidem).

Ordenar la emision: La escucha previa y la interpretacion de la queja ayudan a
ordenar la emision en cantidad y calidad. Este paso permite evitar la
compulsion a la emision, equilibrar los mensajes escritos con los orales y abrir
la gestibn hacia otros emisores claves, como los directivos, los mandos
intermedios y los lideres informales de la organizacion. Esta instancia evita
dejar toda la responsabilidad comunicativa al area de comunicaciones
(Ibidem).

Narrar con significado: La falta de orden en la emision genera escaso sentido
en el trabajo. Dicho sentido tiene importantes componentes comunicacionales
puesto que constituye el significado por el cual una persona trabaja. Las

comunicaciones significativas encienden el fuego de la motivacion y le otorgan
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sentido a todos los mensajes, incluso a aquellos que implican informaciones

delicadas o malas noticias (Ibidem).

Ofrecer la palabra: Una comunicacion interna realmente integrada requiere
conversaciones. Mientras la informacion escrita genera conocimiento
(racional), el didlogo presencial produce compromiso (motivacional). Al
ofrecerle la palabra a los trabajadores toda la comunicacion interna crece, ya
que la razon se suma la emocion y se produce una accioén colectiva muy

sinérgica y alineada (Ibidem).

Medir los logros: Volver a escuchar es imprescindible para asegurar el proceso
evolutivo de la estrategia. Y en este proceso resulta clave aplicar el mismo
sistema de escucha que al inicio, para comparar los resultados, medir los
avances concretos del plan y corregir los desvios que se hayan producido. Con
esta premisa la organizacién se asegura de que escuchar sea tan importante

como emitir en todo el proceso estratégico de comunicaciones (Ibidem).

¢Y el cuadro de resultados?: Las organizaciones que le dan prioridad a su
comunicacion interna al invertir recursos en estrategias de largo plazo, también
se interesan por el impacto que estas generan en sus estados financieros. Los
sistemas de escucha integrada pueden aportar indicadores para responder a
este cuestionamiento. Algunos de ellos estan disefiados para detectar
oportunidades de beneficio econémico o instancias que le provocan pérdidas

ocultas a la organizacion. (Ibidem).

La comunicacion interna en las organizaciones circula a través de distintos
canales y se auxilia de variadas herramientas, cada vez mas diversificadas y
plurales, esto permite que se cumplan las premisas sefialadas en los parrafos
anteriores, las cuales se podria decir se alinean para cumplir alguna de estas
tres funciones: informar de la estrategia y fines de la empresa; recabar

opiniones y sugerencias de las personas de la organizacion, lo que permite
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alcanzar los objetivos mas rapida o satisfactoriamente; lograr la coordinacion

entre unidades diferentes de la organizacion.

La comunicacion que se da a lo interno de una organizacion puede ser formal
o informal, asi también pueden ser los canales usados para esta interaccion,

lo cual estd muy vinculado a la cultura organizacional y al clima laboral.

La comunicacion interna puede ser de diferentes tipos, de acuerdo a como se
produzca el proceso, como se explica mas adelante. Asi lo describe (Costa:
2011):

Descendente: comunicar a los niveles inferiores de la organizacion la

informacion que emana de los niveles superiores (direccion, gerencia...).

Ascendente: obtener datos y noticias relativas a la moral laboral del personal,

socios y colaboradores, sus aspiraciones, deseos y opiniones.

Horizontal: promover el intercambio de datos e impresiones entre los miembros

de un mismo nivel jerarquico o de un mismo grupo.

Transversal: la configuracion de un lenguaje comudn entre todos los miembros
de la organizacién y de una serie de actividades coherentes con los principios

y valores que la organizacion persigue. (p.80).

Al definir esta clasificacion no se podria considerar que en las instituciones se
utiliza un solo tipo de comunicacién interna, ya que las organizaciones son
sistemas complejos, lo ideal es pensar que para que el flujo de la comunicacién
sea efectivo ha de haber espacio y momento para que se den cada una de

estas de acuerdo a las necesidades y objetivos.

1.3- Teorias sobre comunicaciéon interna

La comunicacion interna desde la teoria se basa en los estudios de dos ramas

de las ciencias sociales, que son la administracién y la comunicacion.
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Esta combinacion se hace considerando el hecho de que esta se desprende

de la comunicacion corporativa, que se da en las organizaciones.

Dentro de las teorias de las cuales se debe partir para explicar la comunicacion
interna es la planteada por Henry Fayol, Teoria Administrativa. Lo que sefala
uno de los llamados “Padre de la Administracion” es que las organizaciones,
mas que centrarse solo en la produccion, instalacion o maquinarias, debe

fijarse y enfocarse en su recurso humano.

Dentro de los lineamientos que destaca la Teoria Administrativa son los

principios de recompensa:

Remuneracion (los individuos tienen que ser recompensados con un sueldo
gue se equipare a la productividad laboral), igualdad (los empleados tienen que
ser tratados de forma justa e imparcial) y estabilidad (los miembros de la
organizacién necesitan tiempo suficiente para cumplir las tareas asignadas)
(Moraté, 2016, s/p).

Otro aspecto que contempla dicha teoria es la actitud corporativa y en cuanto

a ello establece:

Subordinacién del interés individual al interés colectivo, iniciativa (los directivos
deben dirigir los esfuerzos de los empleados para que trabajen por el interés
de la organizacion) y espiritu de equipo (siguiendo la maxima de los tres

mosqueteros, “todos para uno y uno para todos”). (Ibidem).

Aunque esta teoria le da cierto aire de calidez a la gestion de la organizacion,
en lo que a la administracion se refiere, tiene muchas criticas de otros
estudiosos del tema, quienes indican que esta teoria es mas prescriptiva que

descriptiva.

Desde el campo de la comunicacién social la Teoria de la Comunicacién

Humana también da soporte a la comunicacion interna.
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“‘La teoria de la comunicacibn humana de Watzlawick plantea que los
problemas de comunicacién entre las personas se deben a que no siempre
tenemos el mismo punto de vista que nuestros interlocutores” Psicologia y
Mente (s/f).

Partiendo de lo que establece Paul Watzlawick enfocando de manera positiva
la comunicacion interna, esta debe estructurarse en las organizaciones de

manera que se eviten confusiones que den paso a problemas mayores.

Esta teoria y estudioso fue parte de la llamada Escuela de Palo Alto. “El modelo
de Palo Alto considera la comunicacién como un proceso social permanente
de puesta en comun y participacion, donde comunicar implica construir un

sentido en la interaccion”. Comunicélogos (s/f).

Un sentido que debe ser comun, que tenga significado para cada uno de los
miembros que participan en el acto o proceso de comunicacion, un proceso
constante y dinamico. De acuerdo a lo que sefiala la Revista Comunicélogos
las teorias que planteaba la escuela de Palo Alto, sobre todo la de la
Comunicacion Humana, que fue la mas destacada, los sistemas de
comunicaciéon deben estudiarse en tres areas, sintactica, semantica y

pragmatica.

Los integrantes de esta escuela plantearon los cinco axiomas de la

comunicacién que hasta la actualidad rigen esta materia.

Axioma 1- La imposibilidad de no comunicar: todo comportamiento es una
forma de comunicacion, donde todo comunica y es imposible no comunicar. Lo
gue significa que la comunicacion no es solo verbal sino también gestual - no

verbal.

Axioma 2- Niveles de contenido y relaciones de la comunicacién: toda
comunicacion tiene dos niveles: uno de contenido y otro de relacion. Es decir,

ademas del significado de primeras palabras, cualquier acto comunicativo
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provee informacién sobre cémo el que habla quiere ser entendido y que le
entiendan, y también sobre como la persona receptora va a entender el

mensaje.

Axioma 3- La puntuacion de la secuencia de hechos: la comunicacion puede
ser entendida como una serie ininterrumpida de intercambio de mensajes. Sin
embargo, los participantes en este proceso siempre introducen lo que se
denomina por los tedricos de la comunicacion humana “puntuacion de
secuencia de hechos”, que implica la estructuracién del flujo comunicacional
dentro del cual tanto el emisor como el receptor interpretardn su propio

comportamiento como reaccion ante el comportamiento del otro.

Axioma 4- Comunicacion digital y analégica: en toda comunicacion existen dos
niveles, el digital, es decir el contenido (lo que se dice), y el analdgico, es decir

el modo en gque ese contenido es transmitido (como se lo dice).

Axioma 5- Interaccidon simétrica y complementaria: todos los intercambios
comunicacionales son simétricos o0 complementarios, segun estén basados en

la igualdad o la diferencia.

Comunicologos (sff).

1.4- Importancia de un Manual de Comunicacion Interna

La persecucion de los objetivos comunes de las organizaciones implica que el
equipo humano deba sumergirse en un proceso complejo de comunicacion,
interaccién, intercambio constante. Estos diferentes estilos de compartir de
todo el personal, que conviven a lo interno de toda institucion es al que en

comunicacién corporativa se le denomina comunicacion interna.
Los autores Oyarvide-Ramirez (2017) plantean que:

Se denomina comunicacién interna al conjunto de actividades efectuadas por

una organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con
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y entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacién
qgue los mantenga informados, integrados y motivados para que contribuyan

con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales (p. 5).

La comunicacion con y entre el publico interno debe realizarse con mucho
cuidado, pues son ellos los primeros difusores y constituyentes de gran parte
de la identidad de la organizacion; “mediante esos procesos se coordinan las
acciones fundamentales que le dan sentido a la organizacion, se ejecutan
tareas, se realizan cambios, se orientan las conductas interpersonales, y se
construyen valores de la cultura organizacional” (Oyarvide-Ramirez: 2017,
P.4).

Lo ideal es que los procesos comunicativos sean estandarizados y por escrito,
se estila que para la gestion de estos procesos exista un Manual de
Comunicacion Interno, sin embargo, puede darse el caso de instituciones

donde no exista este documento.

Esta ausencia implica que la comunicacion a lo interno no sea estandarizada,
lo que permite margen a que se cometan muchos errores y a interpretaciones
vagas y de conveniencia momentanea, pues cada integrante del equipo

actuara de acuerdo a sus propias interpretaciones.

Otra consecuencia negativa que provoca el no contar con un manual que guie
los procesos de comunicacion interna es la falta de continuidad de los
proyectos, ya que, los colaboradores de distintos niveles pueden entrar y salir,
cumplir su ciclo laboral en la institucion y cada vez que uno de ellos se vaya,
lleva consigo la experiencia y la manera en que se cumplian las labores, un

colaborador nuevo implica iniciar desde cero.

La situacion descrita en el parrafo anterior significa que el desarrollo
organizacional sea mas lento e incluso interrumpido, pues muchos proyectos

se verian sin llegar a su punto mas alto de éxito. Los colaboradores no son
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parte de las instituciones, son la institucion misma. Los autores Cuenca y
Verazzi (2018) explican que la teoria de las relaciones humanas establece que
una empresa reune en una sola estructura personas diferentes que a la vez
estan ligadas entre si por una relacién de colaboracion con el fin de conseguir

un objetivo coman.

La ausencia de un manual de comunicacion, que compacte la cultura, los
mensajes, el protocolo de seguimiento y cumplimiento de cada proceso, sera
una causa de fuerza mayor para que las metas y los objetivos de la

organizacion no se cumplan y que se diluyan en el tiempo.

Las fuerzas de trabajo y los recursos se dispersaran, ya que, no tendran una
linea para seguir y sera muy dificil la coherencia entre personas que, aunque
correspondan a un perfil elegido por la institucion, son diferentes en su

constitucién personal.

Segun Cuenca & Verazzi (2018), mientras mas informacion tenga una persona
y esta sea de calidad, mas motivada estara para realizar su trabajo correcta y
eficazmente, si se mira desde la perspectiva contraria, mientras menos
informada esté, serd menor la motivacién para trabajar, sin embargo, no se
trata de informacién que flote y circule libremente, sino que la informacion que
ameritan los miembros de un equipo de trabajo debe ser estratégica, clave y

precisa; esto se garantiza si se encuentra por escrito y oficializado.

1.5- Pasos para la elaboracion de un Manual de Comunicacion
Interna

En el articulo ¢Como hacer un manual de comunicacion interna? Yesenia
Martinez dice que el 80% de los colaboradores de una organizacion que falla
lo hace porque no sabe relacionarse con sus iguales, comparieros, ni recibe

instrucciones correctas o retroalimentacion de sus superiores.
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En el mismo escrito hace referencia a la importancia de un documento que
registre y ofrezca pautas de comunicacion a todo el personal que constituye la

organizacion, es decir, un Manual de Comunicacion Interna.

Se debe comprender que es muy importante tener definido como se quiere ser
percibido por los empleados, pues sera el mismo mensaje que ellos generaran
hacia fuera de la empresa, pues son la mejor carta de presentacion y pueden

llegar a ser los mejores embajadores de la organizacion. Martinez (20219: s/p).

Puede parecer complejo poder compactar la complejidad de una institucion y
la comunicacion con sus colaboradores en un Manual de Comunicacion Interna
y a quien se embarca en esta mision se le puede crear un caos si ho organiza

Su proceso.

El proceso de constitucion de un Manual de Comunicacion Interna se puede

organizar en pasos sencillos.

Primero: identificar los elementos de la filosofia institucional, los cuales detalla
Martinez (20219).

1. Historia

2. Mision

3. Vision

4. Valores y principios

5. Slogan

6. Organigrama

7. Cultura organizacional formal

El siguiente paso consiste en realizar un diagndéstico de la situacion, fotografiar

la realidad. “Una vez recopilada esta informacion, debes confirmar los alcances
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del problema y definir la forma en la que podras resolverlo ¢Cémo podras
hacerlo?”. Martinez (2019: s/p). Para esto se pueden usar instrumentos de

recoleccion de datos como entrevistas, encuestas, focos group, entre otros.

Tercer paso es planificar: “Lleg6 la hora de realizar una planeacion detallada,
0 sea, el camino que seguiremos para realizar nuestro manual”. (Ibidem). Se
debe tener en cuenta aqui las actividades a desarrollar, la fecha y la persona

responsable.

Cuarto paso es definir las estrategias: para esto se debe conocer mas a fondo
los pilares principales de la organizacion, su gente, mas alla de las
formalidades, la préactica, su dia a dia, lo que hacen de manera espontanea e

informal.

Identidad corporativa informal: es decir, comprender la “cultura informal” o todo
aquello que sucede de forma “normal” (costumbres, qué pasa en los pasillos,
qué pasa en las reuniones fuera del trabajo, medios de comunicacion), o sea,

todo lo que no esta escrito o definido como “formal”, pero aun asi sucede.

Compara la escala de valores: ¢ Cuéles de tus valores realmente se practican

y por qué?

Identifica si los empleados se identifican con los valores de la empresa y si los

ven como parte de sus actividades o como parte de sus objetivos personales.

Organigrama vs Sociograma: identifica al lider del equipo, aquella persona que
no tiene el puesto como tal, pero es a la que los empleados escuchan y siguen,
y preguntate ¢La distribucion de puestos informal es igual a la del

organigrama?

Por ultimo, analiza si existe un buen nivel de retroalimentacion por parte de los
empleados a los niveles altos de la empresa, recuerda que la retroalimentacion

es basica en este proceso. Martinez (2019: s/p).

28



1.6- Elementos que constituyen un Manual de Comunicacion
Interna

Una vez que se ha levantado informacion y que ha sido validada a través de
varios métodos, comparada desde diversas fuentes, analizada, clasificada y

jerarquizada es tiempo de poner mano a la obra.

La informacion serd el insumo principal para elaborar un Manual de
Comunicacion Interna que se adapte a las necesidades de la organizacion y
de las personas que alli conviven y que aporten directrices que mejoren el

relacionamiento, el clima y por tanto la calidad del trabajo.

Tomado del articulo ¢(Como hacer un manual de comunicacion interna?
Publicado en la pagina web amo ser comunicélogo, se citan los elementos que

debe contener un Manual de Comunicacioén Interna.

1. Resumen ejecutivo: un breve resumen o introduccion del manual de
comunicacién, especificando para qué sirve, o sea, o que se quiere conseguir
de forma general, asi como la filosofia de la empresa, para que cualquier

persona que lo consulte comprenda su razon de ser.

2. Estudio del entorno: en esta parte agrega todo lo que encontraste sobre
el entorno de la empresa, el analisis FODA, la definicién y reconocimiento de
los perfiles de los empleados, (nivel educativo, nivel socioeconémico y perfil

psicoldgico); por cada una de las areas.
3. Objetivos: ¢ Qué objetivo y finalidad tiene el manual?

4. Estrategias: incluye los medios, herramientas y tipo de lenguaje
adecuados para la comunicacion de mensajes por cada area y por tipo de

situacion.
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5. Calendario: periodicidad por cada tipo de mensaje y accion ¢Habra
campafas, eventos u otra accion a desarrollar? En este apartado debe estar

anotado.

6. Evaluacion y seguimiento: aqui se definirh como se estara evaluando

periodicamente el éxito del manual de comunicacion interna.

Martinez (2019: s/f).
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Capitulo 2: Estructura y procesos de Comunicacion
Interna de CI

2.1- Identidad de CI

De acuerdo a su pagina web oficial, Comunicacion Integral (Cl) es una
empresa de tipo académica con ofertas educativas en distintas ramas en
modalidad online y offline adaptadas a la demanda del mercado. Se podria
decir que su enfoque es la competencia laboral, ya que la mayoria de sus
programas estan orientados a tematicas que buscan dotar a las personas
participantes de herramientas y recursos que fortalezcan sus habilidades

de desempeiio.

“En CIl. Comunicacion Integral, los servicios de formacion y capacitacion
estdn pensados para facilitar a las personas las competencias y las
motivaciones indispensables para poder alcanzar un éptimo desempefo”

(Comunicacion Integral, sff).

Cl fue fundada por su directora ejecutiva, Adalgiza Méndez, esté registrada
desde el 2011, pero es en el 2020 cuando consolida sus funciones e inicia
operaciones. En la actualidad, ademas de los cursos programados de
manera independiente, esta certificada como Centro Operativo del Sistema
(COS) del Instituto de Formacion Técnico Profesional (INFOTEP).

La filosofia institucional de Cl basada en los pilares de mision, vision y valores

son los siguientes:

Mision de CI: Somos una institucidbn que se dedica a la capacitacién y

formacion a nivel profesional en diferentes areas del conocimiento.

Vision de Cl: Adquirir un liderazgo en capacitacion y formacién profesional
para lograr un posicionamiento en el campo del aprendizaje y conocimiento

por medio de la modalidad online y offline.
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Valores de ClI:

. Honestidad

. Compromiso

. Seriedad

. Excelencia
Slogan:

“Haciendo futuro con ideas”

El centro de capacitacion Comunicacion Integral esta organizado para
ofrecer jornadas formativas a través de canales virtuales, en sus
instalaciones fisicas, asi como inhouse (instalaciones de empresas

solicitantes).

Los servicios pueden ser solicitados por personas individuales, de los
cursos ofertados, asi como por grupos organizados, empresas e

instituciones que requieran programas de acuerdo a sus necesidades.

2.2- Hallazgos

A) Encuesta a publico interno

Para el levantamiento de datos se aplicé al personal de Cl un formulario de
11 preguntas cerradas en el cual se obtuvieron respuesta de una muestra

de 18 personas.
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1- Area en la que colabora
18 respuestas

@® :2) Administrativa
@® b) Docente

Graéfico 1 area que colabora

El publico interno de CI estd compuesto por dos tipos, administrativos y
docentes. De las 18 respuestas obtenidas el 83.3% es docente, es decir

ejerce la parte académicay el 16.7% es del area administrativa.

2- Si es docente, de qué rama es:

16 respuestas

1 (8,‘3 %1 (6.

‘3 % (6A|3 %) 1 (BA’3 %1 (8,‘3 %1 (6,‘3 %1 (6}3 %1 (6.3 %1 (6? %1 (6.3 %1 (6.‘3 %1 (6,|3 %)

3 | |

0
Comunicacion Educacion Informatica Técnico Lengua Espafio...
Disefio Finanza Tecnologia

Grafico 2 area de docente

Para obtener este dato la pregunta fue abierta, de modo que permitiera a
cada persona que respondio la encuesta especificar en qué area del saber

guia a los participantes de cada programa y ademas condicionada, porque
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solo debian responder los docentes. 16 de las 18 personas que en total
llenaron la encuesta respondieron en este sentido. Las dos que mas se
destacaron fueron educacién y espafiol, otras que se referenciaron en
menor medida son: comunicacion, disefio, educacion, finanzas, informatica
y tecnologia.

3- _Sexo:

18 respuestas

@ Femenino
@ Masculino

Grafico 3 Sexo

En cuanto a las especificaciones del sexo, el 77% son mujeres y el 22.2% son

hombres.

4 - Cémo cataloga la comunicacioén interna de Cl:

18 respuestas

@® 2) Excelente
@® b) Muy buena
@ c)Buena

@® d) Mala

@® c) Muy mala

Graéfico 4 Catalogacion de comunicacion interna
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Para evaluar como los colaboradores catalogan la comunicacion interna de Cl,
se ofrecieron cinco posibilidades, de las cuales la mas aceptada fue
“‘Excelente”, con un 66.7%, seguido de “Muy buena” con un 22.2% y 11%
‘Buena”. De acuerdo, a estas respuestas la imagen que tienen los
colaboradores sobre la empresa es positiva.

5- Cuando necesita comunicarse con el personal administrativo:

18 respuestas

@ a) Le atienden con rapidez
@ b) Dura mucho tiempo de espera

c) El tiempo depende de la prioridad
expresada

Grafico 5 Respuesta del personal administrativo

El 83.3% de las respuestas indicaron que el tiempo de respuesta cuando
necesitan comunicarse con la direccion es rapido y el 16.7% dice que
depende de la prioridad expresada. Segun estos datos, la direccion presta
atencion a las inquietudes del personal, ademas denota apertura en la

comunicacion.
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6- Si se presenta un conflicto durante el desarrollo de una tarea.

18 respuestas

@® 32) Se buscan soluciones

@ b) Se reconoce el problema, pero se
deja en el aire

@ c) Se ponen mayores obstaculos

Gréfico 6 Soluciones a conflictos

Al acépite de qué se hace cuando se presenta un conflicto en el desarrollo
de alguna tarea, las 18 personas consultadas aseguraron que se buscan
soluciones. De acuerdo, a esto se trabaja en equipo para lograr el

cumplimiento de los objetivos.

7- Via que usa la direccién para comunicar las informaciones

relevantes:

15
I Columna 1

10

a) Reuniones b) Conversaciones d) Correos electronicos e) Comunicaciones  f) Grupos de whats app
interpersonales escritas

Gréfico 7 via para comunicar informaciones relevantes

La pregunta que hace referencia a las formas y canales de comunicacion
con el publico interno permitia multiples respuestas, los grupos de whats
app fue la mas seleccionada con 14 respuestas, le siguen correos

electrénicos y reuniones. Las respuestas muestran la variedad de
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herramientas para que se dé el proceso de comunicacion interna y ademas
que confluyen distintos tipos de comunicacion como la transversal, vertical
y horizontal.

8- Coémo califica la plataforma de docencia usada por CI:

18 respuestas

® 2) Amigable
@ b) Poco amigable
@ c) Con dificultades de manejo

Gréfico 8 Calificacion de plataforma de docencia

ClI utiliza una plataforma de Moodle para las actividades académicas, esta
permite poner tareas, foros, examenes y otras mas. Esta herramienta fue
calificada como amigable por el 100% de las personas que llenaron la

encuesta.

9- Cuando presenta sugerencias a directivos de CI:

18 respuestas

@ :) Son aceptadas e implementadas
@ b) Nunca son aceptadas
@& c) Se evaldan las posibilidades

Grafico 9 Recepcidn de sugerencias
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Sobre la recepcion de sugerencias las respuestas estuvieron divididas
justo a la mitad entre quienes respondieron que son aceptadas e
implementadas y los que dijeron que sus sugerencias son evaluadas.
Estos son indicadores de un liderazgo que escucha a sus colaboradores y
les permite participar en las tomas de decisiones.

10-Cdémo se siente cuando participa en actividades con otros integrantes
de CI:

18 respuestas

@ 2) Son momentos comodos

@ b) Momentos incomodos

& c) Me enriguecen

@ d) Los considero pérdida de tiempo

Gréfico 10 Emociones por participacion en actividades

El 77% de las respuestas de la encuesta indica que las personas se sienten
comodas cuando participan en actividades de Cl y el 22.2% dice que le

enriguecen.

Esto indica que el clima laboral es bueno.

11-Qué sentimiento tiene de pertenecer a Cl:

18 respuestas

@® a) Orgullo

@ b) Respeto por el trabajo

@ c) No siento nada

® d) Me apasiona

@ ¢) Me siento parte importantes
@ 1) Me siento excluido

@ 0) No me gusta
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Gréfico 11 Sentimiento de pertenencia a Cl

Las respuestas sobre el sentimiento que tienen hacia CI estuvo bien

dividido entre “orgullo” con 38.9%, “Me siento parte importante” 33.3%,

“‘Respeto por el trabajo” 22.2% y en menor medida “Me apasiona”. Las

respuestas son todas dentro del renglon consideradas positivas, lo que

indica que existe una fuerte identificacion y sentido de pertenencia del

publico interno de Cl con su empresa.

B) Entrevista aplicada a directora ejecutiva de CI

Para esta entrevista se aplicé un cuestionario de 11 preguntas abiertas a la
directora ejecutiva de ClI, la Licda. Adalgiza Méndez.

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

Es profesional del area de mercadeo,
con maestria en marketing digital y
metodologia de investigacion. Posee
experiencia docente en niveles de
grado y postgrado, asi como en la
formacion continua de mas de 15 afios.
También tiene experiencia como
consultora de negocios.

Tabla 1 Presentacion de Directora Ejecutiva

1- ¢, Como nace CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

CIl. Comunicacion Integral, nace como
un centro de capacitacion de educacion
continua en el 2020 en plena pandemia,
con el objetivo de satisfacer las
necesidades de formacion en Republica
Dominicana. Sin embargo, este es un
proyecto que tiene mas de 5 afios de
concebido.

Tabla 2 Origenes de CI
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2- ¢, Cudl es la inspiracion y razon de ser de CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

Somos una empresa que busca mejorar
la vida de las personas por medio de la
formacién, pero basados en una
aplicacion real de lo aprendido. Como
dice nuestro slogan, haciendo futuro
con ideas.

Tabla 3 Inspiracion y razén de ser de ClI

3- ¢ Como vive el personal de Cl los valores de la organizacion?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

Todos los integrantes y colaboradores
de Cl. modelan su conducta en el trato
con el cliente tanto interno como
externo de tal manera que se refleje en
el servicio que ofrecemos. Nuestros
valores nos definen, creemos que es
nuestra carta de presentacion y
asumimos cada uno de estos.

Tabla 4 Como vive el personal de Cl los valores

4- ¢, Cuadles son las grandes areas

de CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

. Capacitacion 100% virtual

. Capacitacion In House

Tabla 5 Grandes areas de Cl

5- ¢, Cudles cree usted que son las prioridades de CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

¢ Posicionarnos como una
empresa formadora de referencia
tanto nacional como internacional
con un valor diferenciable en el

mercado.
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e Consolidarnos financieramente y

ampliar nuestra cartera de
servicios.

Tabla 6 Prioridades de ClI

6-

¢, Qué significado tienen los colaboradores para el desarrollo de CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

Son piezas claves en el éxito presente |
futuro de la empresa.

Tabla 7 Significado de colaboradores para el desarrollo d

7- ¢Qué aporte podria hacer a

Comunicacion Interna?

e Cl

Cl contar con un Manual de

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

Cl. comenzé con las piezas claves de
su manual de identidad corporativa,
sin embargo, contar con un
documento que plasme todo los
concerniente a comunicacion, seria
un aporte muy valioso, porque a la
fecha solo tenemos las piezas sueltas,
pero sin una compilacion que agrupe
todas las divisiones que implica la
comunicacion interna.

Tabla 8 Aporte de Manual de Comunicacion Interna a Cl

8-
de CI con sus ejecutivos?
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Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

Es muy fluido, porque toda Ila
informacion y ejecucion de proyecto
gue involucra a los colaboradores, son
debidamente informados y
empoderados. Se le comunican las
normas y procedimientos y las metas y
objetivos que se espera que cada uno
logre.

Tabla 9 Proceso de comunicacion entre colaboradores y ejecutivos

9- ¢ Como es el clima laboral de CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

Desde sus origenes CI. ha creado una
atmésfera de cordialidad y empatia
con cada uno de sus miembros, no
solo es un lugar de trabajo, sino un
lugar de crecimiento y desarrollo, no
solo profesionalmente, sino
personalmente.

Tabla 10 Clima laboral de CI

10-

¢, Cuales elementos son determinantes en la cultura de CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

e Su vision.
e Mision y valores.
e La estructura de gestion esta

bien definida.

e Los procesos de servicios
estan bien delimitados.
e Losrituales y anécdotas.

e Los integrantes de CI. se
sienten parte de la institucion

e Estan orgullosos de
pertenecer.

Tabla 11 Elementos determinantes en cultura de ClI
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11-

¢,Con cuales herramientas de Comunicacion Interna cuenta CI?

Licda. Adalgiza Méndez, Ma.

¢ Nos comunicamos via
comunicacion formal por
correo electrénicos.

e Videos conferencias.

e Aplicaciones de
seguimiento como calendarios
integrados

e Diferentes formas de Chat.

Tabla 12 Herramientas de comunicacion de Cl

C) Entrevista a especialistas de comunicacion interna

Para esta entrevista se aplicd un cuestionario abierto de cinco preguntas,

con el objetivo de levantar informacion sobre pautas para la elaboracién de

un Manual de Comunicacion Interna.

Las especialistas entrevistadas fueron:

Dra. Onoris Metz

Es profesional del area de|
comunicacién corporativa.

Posee experiencia de mas de
aproximadamente tres décadas

ejerciendo en instituciones publicas,
como en la Procuraduria General de la
Republica y en empresas privadas,
entre estas, directora de promocion y
mercadeo de la Pontificia Universidad
Catélica Madre y Maestra, donde en la
actualidad es docente de la escuela de
Comunicacion.
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Licda. Gloria Zacarias, Ma.

Es licenciada de Comunicacién, con
maestria en Comunicacion Corporativa.
Ha ejercido como directora de
comunicacién de varias empresas
privadas del pais como el Centro Ledn,
y Grupo Sencion y en el organismo
internacional Usaid.

Es docente de la escuela de
Comunicacion de la  Pontificia
Universidad Catdlica Madre y Maestra
desde el 2012 y ademas es miembro de
la Asociacibn de Directores de
Comunicacion (ASODIRCOM).

Tabla 13 Presentacién de especialistas de comunicacion

1- ¢, Como podriamos definir un Manual de Comunicacion Interna?

Dra. Onoris Metz

Podria definirlo como una herramienta
gue permite establecer procesos de
comunicacion efectiva con nuestros
publicos internos con la finalidad de
garantizar que los mensajes sean
eficaces y que fomente la eficacia en el
equipo de trabajo para alcanzar los
objetivos institucionales fijados.
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Licda. Gloria Zacarias, Ma.

Un documento que establece las
directrices de comunicacién y sirve
como referencia para gestionar
adecuadamente el accionar
comunicativo e informativo con sus
publicos internos.

Tabla 14 Definicion de Manual de Comunicacioén Interna

2- ¢,Cuales caracteristicas tiene un Manual de Comunicacion

Interna?

Dra. Onoris Metz

a. Ajustado a la naturaleza y cultura
organizacional y especialmente a
las caracteristicas de los publicos.

b. Real, pero creativo.

C. Que responda a la planificacion

estratégica de la organizacion.

d. Ejecutable y que se pueda
monitorear.

e. De conocimiento de agentes
claves dentro de la organizacion.

f. Es indispensable involucrar a los
directivos para el éxito de las
ejecutorias.

Licda. Gloria Zacarias, Ma.

Una de sus principales caracteristicas
es que es democrético y plural. Esta
herramienta permite lanzar un mensaje
unificado sobre la esencia y cultura
corporativa de una empresa, evitar
rumores, mantener coherencia entre
imagen e identidad de una
organizacion, ademas de agilizar el
proceso de difusién de la informacion a
nivel interno.

Tabla 15 Caracteristicas de Manual de Comunicacion Interna
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3- ¢, Cuales elementos debe contener un Manual
de Comunicacion Interna?

Dra. Onoris Metz e Introduccion.

e Propdsito corporativo.

e Objetivos medibles.

e Politica de
comunicacion proceso
de flujos comunicacion.

e Organigrama y
segmentacion de los
publicos.

e Conformacion de un
comité de seguimiento-
esto en funcion de los
sectores que hacen
vida en la organizacion
y su debida
representacion.

e Estrategias generales.

e Presupuesto.

e Evaluacion de su
implementacion.

Gloria Zacarias Andlisis del entorno y
contexto (diagnéstico);
imagen/marca corporativa
(logotipo, elementos
identificativos, etc.); objetivos,
estrategias, alcance,

normativas y lineamientos
generales, descripcion del
sistema de comunicaciones y
propuesta de gestion de
comunicacion por area.

Tabla 16 Elementos de Manual de Comunicacién Interna

4- ¢, Cual es el proceso a desarrollar para elaborar un Manual de
Comunicacion Interna?
Dra. Onoris Metz El levantamiento de la

informacion es elemental,
para el disefio de cualquier
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estrategia, plan, manual se
requiere saber con qué se
cuenta, debilidades y
fortalezas, oportunidades vy
amenazas. A partir del
diagnostico y el conocimiento
de la institucion se puede
crear una herramienta que
responda a las necesidades
reales de los colaboradores.

Licda. Gloria Zacarias, Ma.

. Resumen  ejecutivo:
introduccion del manual de
comunicacion, especificando
para qué sirve, es decir, lo
gue se quiere conseguir de
forma general, asi como la
filosofia de la empresa, para
gue cualquier persona que lo
consulte comprenda su razén
de ser.

. Estudio del entorno:
andlisis FODA, la definicion y
reconocimiento de los perfiles
de los empleados, (nivel

educativo, nivel
socioeconémico y  peffil
psicolégico).

. Objetivos.

. Estrategias: incluye los

medios, herramientas y tipo
de lenguaje adecuados para
la comunicacion de mensajes
por cada area y por tipo de
situacion.

. Calendario:
periodicidad por cada tipo de
mensaje y accion.

Evaluacion y seguimiento:
definir como se estara
evaluando el impacto vy
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alcance del Manual de
Comunicacioén Interna.

Tabla 17 Proceso de desarrollo de Manual de Comunicacion Interna

5- ¢ Qué lenguaje se debe emplear en un Manual de Comunicacion

Interna?

Dra. Onoris Metz

Un manual es una herramienta al que
no tiene acceso todo el mundo, sino
guienes tienen a su cargo la ejecucion
del mismo, una vez dicho esto, siempre
es recomendable la claridad y precision
del documento.

Licda. Gloria Zacarias, Ma.

El lenguaje debe ser asertivo, cordial y
positivo, se debe regir por principios de
respeto y tolerancia frente a las
diferencias y se recomienda procurar
gque el mismo genere calidez vy
confianza hacia la institucion.

Se sugiere evitar caer en mensajes de
autocomplacencia y excesiva
exaltacion hacia la empresa o sus
integrantes.

El tono de la comunicacion se
recomienda que sea informativo y
argumental.

Tabla 18 Lenguaje para un Manual de Comunicacion Interna
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2.3- Descripcion del Publico Interno de ClI

El publico interno de Cl esta dividido en dos categorias, estas son docentes
y administrativos, este ultimo se subdivide entre personal de oficinay el de

soporte.

El pudblico interno de categoria docente, que son los facilitadores y
facilitadoras de los distintos programas en la actualidad suman 23

personas, mientras que el personal administrativo son seis personas.

Segun indicé Adalgiza Méndez, el personal de Cl “Son piezas claves en el éxito

presente y futuro de la empresa”.

El nivel académico de los facilitadores y facilitadoras es de postgrado y en
aproximadamente un 90% con experiencia docente en universidades del
pais. Respecto a curso de “Formacion de facilitadores”, requisito de Infotep
para poder impartir los cursos