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RESUMEN

Hoy en dia, los clientes de empresas que comercializan productos y servicios
disfrutan de tener mayor acceso a las informaciones gracias a las bondades
gue ofrecen las nuevas tecnologias. Sin importar el lugar donde se encuentren,
pueden consultar datos relevantes de la empresa y sus facilidades; poco a
poco se han ido eliminando las fronteras. Los empleados son clientes internos
de las organizaciones que requieren tanta atenciéon como los clientes externos,
ya que son promotores naturales del negocio y proyectan su imagen. Es esta
la razbn que motiva a realizar esta investigacion y presentar nuevas
propuestas tecnologicas para la difusién de informacion. La Propuesta de
Murales Digitales como Canal de Comunicacion Interna para el Personal de
Campo de EDEEste se enfoca en la creacién de una nueva herramienta
tecnoldgica, que permita satisfacer la necesidad de recibir informacion, que
tienen los empleados de esta importante empresa de distribucion de
electricidad, especialmente aquellos cuyas funciones se desempefian fuera de
las instalaciones de la compafia. Nuestra iniciativa se basa en aprovechar los
avances informaticos para adaptarlos a la solucidén de situaciones intrinsecas
del negocio, es decir, utilizarlas para el provecho de la institucion aplicando
sus facilidades a la gestion de la informacion que actualmente desarrolla el
equipo de comunicaciones para el desempefio de sus funciones. Para la
realizacion de esta investigacion utilizamos métodos e instrumentos acorde
con el escenario donde se desarrollaria el proceso; entrevistamos lideres y
aplicamos una encuesta a los empleados de campo. Al final del documento
podran ser consultadas nuestras conclusiones y recomendaciones.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna ocupa un lugar protagonico en las
empresas, sobre todo en las que integran a sus empleados en el proceso de

ejecucion del plan estratégico y tienen claro sus indicadores y métricas.

De igual modo, es una pieza relevante para las entidades que
intentan hacer cambios en su cultura organizacional, debido a la incidencia
que tiene la informacioén para influir en el comportamiento de los individuos y

moverlos hacia la actitud deseada.

Se hace necesario que las organizaciones adopten mecanismos
modernos para la difusion de informacion, asi como la renovacion e innovacion
constante de sus tacticas, estrategias y herramientas utilizadas para captar la

atencion de los empleados a quienes son dirigidas las informaciones.

Mantenerse en un estado y estilo obsoleto solo dificulta la labor del
equipo de comunicacion y reduce el prestigio que ha venido adquiriendo

disponer de esa estructura dentro del organigrama de la compafia.

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Este, S.A. (EDEEste)
es una institucion del Estado dominicano que valora su equipo humano. Se
interesa por crear espacios y disponer de herramientas para compartir las
informaciones vinculadas con los avances del negocio, asi como los proyectos,

productos y servicios que la empresa desarrolla para sus clientes.

Pesé a que dispone de un area de Comunicacion Interna, los
empleados y contratistas de EDEEste, cuyas funciones son comunes y se
desempeiian en el campo, es decir en la zona de influencia de la localidad a
la cual han sido asignados, se quejan de que no reciben las informaciones de
la organizacion relacionadas con temas vinculados a la operativa del negocio,

beneficios y actividades comunmente organizadas para los empleados,

(1]



situacion que esta provocando malestar entre los colaboradores y afectando

el clima organizacional.
El contenido de este material se fundamenta en:

e |dentificar el nivel de satisfaccion de la comunicacién interna en el personal
de campo de EDEEste.

o Medir la efectividad y alcance de las herramientas de comunicacion interna
gue la empresa tiene disponibles.

e Identificar la razén por las cudl el personal de campo se queja de la escasez
de informacioén.

e |dentificar los contenidos que los empleados de campo consideran

importantes.

Para el desarrollo de este material contamos con el respaldo del
equipo de Comunicacion Interna de EDEEste, quienes han compartido datos
relevantes para alcanzar los objetivos planteados con este trabajo de
investigacion, de igual modo, hemos entrevistado a lideres del area e
interactuado con el personal de campo, también, fue aplicada una encuesta
cuyos resultados revelaran la situacion actual de la gestién de Comunicacion

Interna dirigida a un publico tan especial como el personal de campo.

Lo anterior, permite desarrollar un contenido de interés para quienes
lo consulten, ya que al navegar por sus capitulos sera posible confirmar si es
efectiva la propuesta de implementacion de murales digitales, como nueva

herramienta de comunicacion interna para el personal de campo de EDEEste.

Los conceptos e informaciones desarrollados, han sido construidos
tomando como referencia textos redactados por autores especializados en la
Comunicacion Organizacional, con especial enfoque en la Comunicacion
Interna, como engranaje fundamental para alinear los equipos de trabajo hacia
el logro de los objetivos y metas, asi como para edificar, sobre una base solida,

la cultura organizacional.

(2]



En el primer capitulo se describe la comunicacion interna como
fuente de valor para el desarrollo y fortalecimiento de la cultura organizacional.
En el mismo, desarrollaremos los conceptos transcendentales de la
comunicaciéon interna, su historia, asi como las herramientas y tacticas
utilizadas para enterar e integrar a los colaboradores con los lineamientos de

la empresa.

En el segundo capitulo sera posible conocer como gestiona EDEEste
la comunicacion interna, su estructura y publicos, asi como las politicas y

procedimientos disponibles para facilitar la interaccion con los colaboradores.

En el tercer y ultimo capitulo se presenta el grado de satisfaccién que
tienen los colaboradores de campo de EDEEste respecto a las informaciones

que reciben de la organizacion y la propuesta de murales digitales.

(3]






CAPITULO |

COMUNICACION INTERNA, FUENTE DE VALOR PARA
EL DESARROLLO Y FORTALECIMIENTO DE LA
CULTURA ORGANIZACIONAL




1.1. Comunicacion interna: una mirada a su historia y

significado

Durante décadas, la comunicacion organizacional ha sido
reconocida como el acto o proceso de transmision de informacion e ideas,

emociones y habilidades mediante el empleo de signos y palabras.

Desde su surgimiento (para el 1960 aproximadamente) hasta hoy, la
comunicacion organizacional ha sufrido cambios tomando en cuenta los

modelos de gestion corporativa.

A patrtir de los afios 70, se fue imponiendo como una disciplina de
gestibn empresarial, al mismo nivel que la gestién de recursos humanos y ha
llegado a formar parte de la estrategia de gestién global de la organizacién.
Una disciplina cuyo objetivo es la forma en que se da el fenbmeno de la
comunicacion dentro de las organizaciones y entre las organizaciones y su
medio, es decir, que es parte de la gestibn administrativa que investiga,
comprende y evalla planes de entendimiento o beneficio mutuo entre una

organizacion y sus diversos publicos.

Con el pasar de los afios, la comunicacion organizacional ha logrado
segmentar sus publicos y definido una personalidad tomando en cuenta a

guien van dirigidas las acciones.

Comunicacion Interna es el concepto moderno utilizado para definir
las estrategias, mecanismos Yy tacticas utilizadas por las organizaciones para
compartir informacion con sus empleados y convertirlos en aliados en el

proceso de ejecucion de acciones para conseguir sus objetivos estratégicos.

En los dltimos afos se han incrementado los autores que resaltan el
valor potencial de la comunicaciéon interna en la motivacion laboral y su
impacto en los resultados finales de la empresa, su aportacion al objetivo de

calidad total o a la consecucion de un clima laboral tendente a la ausencia de



conflictos, manteniendo la relacion con el equipo de gestion humana en la

organizacion como un elemento esencial para garantizar el éxito de la gestion.

Si movemos la mirada hacia el presente podremos comprobar que
esta vision se mantiene vigente. Jorge Aguilera define la comunicacion interna
en su obra Gerencia Integral de Comunicaciones, “como un conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados
y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales”.! (AGUILERA, 2007)

La comunicacion interna es un eslabon importante para el engranaje
entre la cultura y clima organizacional, debido a su incidencia en el
posicionamiento de la filosofia institucional, a su rol difusor de los objetivos y
avances del plan estratégico de la empresa, asi como la participacion y vias
de interaccidbn que ofrece a los colaboradores en el entorno donde se

desenvuelven.

Elton Mayo, reconocido como el padre fundador de las relaciones
humanas, sugiere la necesidad de desarrollar dentro de las organizaciones
mecanismos de coordinacion que reduzcan los conflictos y desacuerdos entre
los distintos participantes organizacionales y las distintas unidades de la
empresa. (http://www.theodinstitute.org/, 2013)

Uno de esos mecanismos es la difusion de informacion
organizacional, ya que cuando se dan a conocer los objetivos de la empresa
al trabajador, éste evalia como su trabajo ayuda a conseguir los objetivos y
entonces cambia su actitud hacia el trabajo y se presenta la satisfaccion

laboral.

Laguilera, J. (2007). Gerencia Integral de Comunicaciones. Bogota: Ecoe Ediciones.
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1.2. Comunicacion interna y su rol en el fortalecimiento de la

cultura organizacional

La cultura organizacional esta constituida por la suma de las
creencias fundamentales sobre las cuales funciona tanto la organizacion como

las personas que la integran.

Es definida como el “conjunto de valores que delimitan la actuacion
y el comportamiento de una empresa y que la dotan de una identidad propia”,

asi lo indica Jorge Aguilera en su libro Gerencia Integral de Comunicaciones.?

Dentro de las principales funciones de la comunicacion

organizacional se destacan:

e Definir los limites

e Dar sentido de identidad

e Establecer intereses comunes

e Socializar y direccionar al trabajador

e Unificar las reglas del juego

Existen tres elementos que interactlan entre si para generar
dinamicas apropiadas que apoyen el logro de los objetivos corporativos: La

cultura, la comunicacion y el clima organizacional. (Ver Figuera 1).

2Aguilera, J. (2007). Gerencia Integral de Comunicaciones. Bogota: Ecoe Ediciones.
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FIGURA No.l1. Elementos claves para establecer espacios de intervencion en

la gestidon organizacional.

CULTURA

CLIMA 4 COMUNICACION

Figura tomada de un libro: Gerencia Integral de Comunicaicon, pag. 37, JA, 2007,

Ecoe Ediciones.

De igual modo, existen otros factores que dinamizan la cultura
organizacional y que se encuentran vinculados estrechamente a los objetivos

del negocio:

e La mision: ¢Qué hace la empresa? ¢ Cuales son los bienes que produce y
los servicios que ofrece?

e Lavision: ¢Hacia donde quiere ir la empresa?

e Los valores o principios: son las reglas que rigen el comportamiento de

los miembros de la organizacion.

Una cultura es solida en la medida en que esta informacion y otras
relacionadas con los aspectos operativos, y de esencia de la marca, son
compartidas por mas miembros de la organizacién, es esa la razon esencial
por la cual la comunicacién interna tiene un rol protagénico en el desarrollo de

la cultura organizacional, pues se considera necesaria para:

[0l



Crear redes de comunicacion para el adoctrinamiento de los empleados.
Unificar el lenguaje de la organizacién al permitir que todos compartan los
mismos objetivos.

Optimizar la gestion de informacion para la toma de decisiones.

Garantizar la comprension y recordacion frecuente de la filosofia
institucional.

Contribuir al posicionamiento interno de la marca.

Facilitar la creacion de un clima organizacional acorde con la vision de la

alta gerencia.

La comunicacion interna juega un papel importante en la cultura

organizacional debido a que colabora con la divulgacion de sus principios, y

facilita las herramientas necesarias para que los miembros puedan multiplicar

esta informacion para consolidarla.

Una incorrecta gestion de la comunicacion al interior de la

organizacion puede generar:

Falta de comprensién de los objetivos de la empresa.
Malas relaciones con las lineas de autoridad.

Critica y mala comprension entre las areas
Disminucion general del estado de animo.

Rumores, conflictos y mal clima en general.

Incertidumbre, ademas de altos niveles de insatisfaccién, angustia y

desconcentracion de los objetivos organizacionales y el surgimiento de

contradicciones internas, desatando no solo altercados personales sino

incluso conflictos entre areas o divisiones de la organizacion.

[10]



1.2.1.¢Para qué sirve la informacién en la empresa?

La informacion al interior de la empresa sirve para planear, es decir,
hacer mas rapido y confiable el proceso de toma de decisiones, también para
innovar buscando nuevas formas para lograr la satisfaccion de los clientes

internos, asi como mejorar los procesos y reducir los costos.

Asi mismo, la informacién facilita conocer de manera efectiva los
productos y servicios que se ofrecen a los clientes y unificar criterios de la

organizacion frente a la mision, vision, valores, objetivos, metas, etc.

La informacién permite ejercer control sobre el proceso al brindar
conocimiento sobre su desarrollo y ejecucién y asi detectar las fallas y el punto

exacto de vulnerabilidad.

1.2.2.Funciones de la comunicacion interna

En las organizaciones, la comunicacion interna se ha convertido en
un factor clave a la hora de definir las bases para conseguir una solida
estructura empresarial, es un elemento transversal para permitir la

consecucién de la estrategia general de la empresa o institucion.

Sus funciones béasicas son brindar informacién sobre la gestion,

brindar informacion del contexto y permitir la retroalimentacion.

De igual modo, la comunicacion interna facilita el establecimiento de
vinculos para direccionar el trabajo de los miembros de la organizacion y

sanea el clima organizacional al manejar canales de comunicacién abiertos.

Es un pilar que fomenta el trabajo en equipo al eliminar las barreras

entre las personas, ademas facilita la adaptacion al cambio al ofrecer
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informacion que reduce la incertidumbre, por o que genera organizaciones

mas solidas.

De igual modo, unifica el lenguaje de la organizacion al permitir que
todos compartan unos mismos objetivos, también permite el desarrollo
personal al canalizar expectativas y necesidades dentro de un ambiente

participativo.

1.3. Herramientas paraimpulsar la comunicacién interna

La tendencia actual de las organizaciones es incluir en su estructura
organizacional un area responsable de gestionar la comunicacion interna

dentro de las empresas.

Esta unidad se ocupa principalmente de la creacion de espacios de
interaccidon entre la alta gerencia y los empleados, en todos los niveles del
organigrama, asi como del disefio de la estrategias y el desarrollo de tacticas,
gue alineadas con el plan de comunicacién, permite captar la atencién de la
fuerza humana con la intension de persuadirlos, motivarlos y empoderarlos
bajo el interés de conectar sus esfuerzos hacia la meta establecida por el

negocio.

Para lo anterior, el area de comunicacién interna se vale de
herramientas que facilitan la difusion de la informacion y garantizan el alcance
necesario para cubrir toda la extension y los publicos internos para los cuales

son disefiados.

Es importante destacar, el importante papel que juegan los lideres
de equipo en el proceso comunicacional de las empresas. Ellos, son el router
gue garantiza que la informacion llegue directamente a su destino, utilizando
para ello ambientes de retroalimentacion frecuentes para sus equipos de

trabajo.
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A continuacién se detallan los medios mas utilizados para compartir

informacion con los empleados, tomando en cuenta el tipo de comunicacion:

En el caso de la comunicacion descendente, que no es mas que
los mecanismos de comunicacion que debe realizar el lider para direccionar a
sus colaboradores hacia el logro de objetivos. Es utilizada comiunmente para
difundir la historia y filosofia institucional, para socializar estrategias, politicas,
procedimientos, divulgar la estructura de la compafia y las normas para
reforzar la identidad y la cultura empresarial. Las vias que se utilizan

normalmente para ello son:

e Induccién

e Comunicaciones escritas

e Boletin informativo mensual
e Comunicaciones electronicas
e Periddico interno

e Carta al personal

e Reuniones de informacion

e Entrevista individual

e Tablones

Estos canales de comunicacién ademas sirven para motivar a los
colaboradores a alcanzar las metas y fortalecer el orgullo por pertenecer a la
institucion.

Una deficiente comunicacion descendente tendrd como resultado

incomprension, baja disposicidon e incluso insatisfaccion por parte de los que

colaboran en la iniciativa empresarial.

Otro tipo de comunicacién es la ascendente que permite la
participacion activa de los colaboradores, dando lugar a los directivos de
determinar la claridad con que han sido recibidos los mensajes descendentes,

aporta al sentido de compromiso al valorar a los colaboradores como sujetos
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gue participan en la ejecucion del plan organizacional. Para estos fines se

suelen utilizar:

Entrevista

Seccion en el periodico interno y por correo

Buzon de sugerencias

Intranet

La comunicacion horizontal crea una dinamica de gestion entre las
distintas areas de la empresa generando sincronia para involucrarlas con el

ejercicio general de gestién organizacional.

Reuniones por departamentos o grupos de trabajo

Sesiones informativas

Correo electrénico

Reuniones con otras divisiones

La comunicacion transversal es la utilizada en las organizaciones
gue requieren que todas sus areas estén informadas sobre actividades del
resto de la compafiia, con el propésito de evitar diferencias de gestién que
creen brechas y entorpezcan los procesos, evitar duplicidad de funciones y

generar conocimiento. Para este tipo de comunicacion se utilizan:

e Periddicos internos

e Reuniones generales
e Intranet

e Correos masivos

¢ Reuniones de equipo
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1.3.1. Laerade lacomunicacién digital

La tecnologia ofrece a la comunicacion interna alternativas que
facilitan la interaccion con los empleados. Su ventaja radica en que reduce
tiempos de transmision y de distribucion de la informacion, ademas reduce el
desperdicio y ahorra recursos fisicos, al evitar que los espacios de informacion
documentados se llenen de papeles que se desactualizan rapidamente y se

convierten en basura, debido a la frecuente creacion de contenido,

A esto se suma, que la tecnologia facilita la busqueda de informacién
a los usuarios internos, ya que la pone a su alcance, lo convierte en un
participante activo en el proceso productivo de la organizaciéon que utiliza la

creatividad y dinamiza las interacciones de la organizacion con sus publicos.

El toque tecnolégico de la comunicacion construye espacios
informales para el intercambio y difusién de la informacion donde importa mas
el contenido y pasa a un segundo plano la forma. Ofrece cierto anonimato a
guienes se comunican, permite resolver temas de ortografia o simplemente
mitiga problemas de comunicacion fisica que inhiben nuestra comunicacion
cotidiana. Es un motor importante para la innovacion y la competitividad de las

empresas.
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CAPITULO I
LA COMUNICACION INTERNA EN

ade



2.1 Conociendo EDEEste

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Este, S. A. (EDE Este),
surgio el 5 de agosto de 1999 producto del proceso de capitalizacion realizado
en la Republica Dominicana para pasar a manos privadas la administracion
del negocio de distribucién de energia eléctrica, que era manejado por el
Estado Dominicano a través de la otrora Corporacion Dominicana de
Electricidad (CDE).

El mismo fue divido en tres compafias EDENORTE, EDESUR y
EDEEste.

El 50% de las acciones de EDE Este fue adquirido por AES
Corporation y el restante 50% por el Estado Dominicano y antiguos empleados
de la C DE.

EDE Este distribuye y comercializa electricidad desde la acera Este
de la M&ximo GOmez hasta la provincia La Altagracia (Higley) incluyendo
Monte Plata, Villa Mella y Santo Domingo Norte.

Cubre una extension de 11,700 kildbmetros cuadrados del territorio
nacional, sirve electricidad a mas de 490 mil clientes y suministra una cantidad

de kWh superior a los 3,120 millones al afio.

En noviembre del afio 2004, el 50% de las acciones de AES
Corporation fueron adquiridas por la empresa Dominican Energy Holding,
subsidiaria de Trust Company of the West (TCW).

Desde ese afio y hasta mayo de 2008, AES Dominicana se mantuvo

administrando a EDE Este mediante acuerdo con TCW.

En mayo del afio 2008 TCW decide disponer de su propio equipo
administrativo, finalizando asi la gestion de AES Corporation como
administrador de la Empresa Distribuidora de Electricidad del Este.



Para el mes de junio del afio 2009, el Estado Dominicano a traves
del Fondo Patrimonial de Empresas Reformadas (FONPER) compr6o a TCW el
50% de las acciones de EDE Este, lo que convierte a esta distribuidora en

una empresa estatal.

EDE Este cuenta con una fuerza laboral de mas de 1,200 empleados
gue se preocupa por entregar, a los clientes de EDE Este, y a quienes residen
en su zona de concesidn, un servicio que cumpla con los mas altos estandares
de calidad en la entrega del servicio y la atencion prestada en sus

instalaciones.

Como empresa del sector eléctrico combina el conocimiento y la
experiencia con la excelencia operativa y la implementacién de nuevas y
avanzadas tecnologias, con la clara vision de ser reconocidos como la mejor

empresa de distribucion de energia eléctrica del pais.

Esta entidad se mantiene en un proceso constante de mejora
continua, donde participa activamente su capital humano, con el fiel propdsito
de satisfacer las necesidades de sus grupos de interés.

EDE Este esta comprometida con el desarrollo del pais, su objetivo
va mas alla de brindar el servicio de electricidad. Por eso esta consciente de
la importancia de apoyar las comunidades en su area de concesion, a través

de programas de accion social que beneficien la calidad de vida de la gente.

Interesada en satisfacer las necesidades y exigencias de sus
clientes, la empresa distribuidora, se encuentra sumergida en un proceso de
mejora de sus instalaciones, modificacion de politicas y procedimientos,
ampliacion de facilidades y servicios que permitird brindar a sus clientes una
atencion de primera, equipandose con la mejor tecnologia y buscando estar

siempre actualizada.

Esta empresa de servicios ofrece a sus clientes amplias facilidades,

poniendo a su disposicion trece (13) oficinas comerciales con una
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infraestructura segura, comoda, amplia y moderna donde sus clientes reciben
las mejores atenciones, ademas de 25 agencias de servicio ubicadas en toda
su zona de influencia, a través de las cuales se puede realizar cualquier

gestién relacionada con el suministro de electricidad.

Asimismo ofrece una amplia cartera de establecimientos comerciales
que pueden ser utilizados para pagar la factura de energia, a las cuales se
suman las sucursales bancarias del Banco Popular, Banco Ademi y Banco de

Reservas.

Esta empresa fue pionera en el sector distribucion de energia al abrir
la primera oficina virtual a través de la web, permitiendo a sus clientes tener
acceso en linea a las transacciones relacionadas con su contrato de servicio

de energia eléctrica.

EDE Este también cuenta con un moderno Centro de Atencién
Telefénica con acceso 24 horas donde los clientes pueden consultar balances,
realizar pagos, reportar averias, hacer reclamaciones, reportar fraudes y
recibir informacion acerca de los circuitos 24 horas de luz entre otras

informaciones.

2.1.1 Filosofia Institucional

MisiOn: Proveer energia eléctrica en nuestra zona de concesion de manera

rentable y sustentable, a través del cumplimiento de nuestros valores, la
reduccion de las pérdidas de energia, el incremento de las ventas y la
recaudacion, optimizando el uso de nuestros recursos, mejorando la calidad

de vida y contribuyendo con el progreso del pais.

Visidn: Ser reconocidos como la mejor empresa de distribucion de energia

eléctrica del pais, en términos de rentabilidad, excelencia en el servicio y
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socialmente responsables, cumpliendo con los mas altos estandares éticos,

de calidad, seguridad y cuidado del medioambiente.
Valores:

Seguridad, conscientes del peligro que conlleva la energia eléctrica
y lo vulnerable que es nuestro sistema de distribucion ponemos un especial
empefio en cumplir con las normas de seguridad para nuestros empleados,
contratistas, y sobre todo para nuestros usuarios, los cuales viven en una gran

parte en zonas muy vulnerables.

Integridad — Honestidad, en EDEEste actuamos con integridad y

honestidad ante nuestros clientes y suplidores velando siempre por el uso

racional de los recursos de la empresa de manera transparente.

Servicio al Cliente, trabajamos para mejorar la calidad de vida de

nuestros clientes. Enfocamos nuestros esfuerzos para proveer soluciones
eficaces, eficientes y oportunas a las necesidades de nuestros clientes, con el

objetivo de mejorar su calidad de vida.

Excelencia, dentro de las limitaciones econdmicas en la que la
empresa opera, ponemos todo nuestro esfuerzo para alcanzar la excelencia
en los servicios que brindamos a nuestros clientes, asi como en los trabajos

gue desarrollamos para la distribucion de la energia eléctrica.

2.1.2 Otros aspectos relevantes de EDEEste

EDEEste cuenta con un Plan Estratégico disefiado con la
participacion de los principales lideres de la organizacion, en reuniones de
trabajo donde el Administrador Gerente General (maxima autoridad de la
empresa), directores, gerentes y subgerentes hicieron sus aportaciones para

definir la estrategia que regira la organizacion hasta el afio 2015.
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Ese documento establece los lineamientos relacionados no sélo con
los objetivos operativos de la empresa, sino que ademas define las directrices
estratégicas que la organizacion sobre las cuales se viene trabajando, desde
el 2010, para construir una cultura organizacional mas solida y definida.

De igual modo, se hizo un cambio en la imagen de la marca (forma
de logo, colores y linea gréfica en general) para que los empleados y
contratistas que trabajan en la organizacion visualicen una empresa renovada
dedica a su recuperacion financiera, que cuenta con todo su capital humano
para alcanzar sus metas y cuya vision es ser reconocida como una empresa
de excelencia en el servicio que brindan a sus clientes en las comunidades de
su zona de influencia; lo anterior, indica que se trabaja en la edificacion de una

imagen mas solida, humana y estable.
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2.2. Estructura de la unidad de comunicacién interna

La estructura organizacional de EDEEste se encuentra distribuida

tomando como referencia el siguiente esquema: (Ver Figura 2)

FIGURA No.2. Estructura organizacional de EDEEste

Director Comercial

Director de
Pérdidas

Director
Distribucién

Director TI

Director Gestion
Humana

Director Compra de
Energia

Director Legal

Director Com.
Estratégica

Director Finanzas

Director Auditoria

Director Seguridad

Director Recursos

General

Figura facilitada por: EDEEste
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El area de Comunicacion Interna se encuentra dentro de la Direccidn
de Comunicacion Estratégica, reportdndose directamente al Gerente de

Comunicaciones.

FIGURA No. 3. Estructura unidad de Comunicacion Estratégica hasta el nivel

de mandos medios

Director Com.
Estratégica

Gerente Gerente Gerente
Comunicaciones Mercadeo Redes Sociales

Figura facilitada por: EDEEste

La Figura 3 nos muestra que la Direccion de Comunicacion de
Estratégica de EDEEste tiene una estructura que integra todas las
dependencias que producen informacion para los distintos publicos de la
empresa, es decir que su plan de trabajo esta enfocado de forma integral para

garantizar el éxito de su gestion.
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FIGURA No. 4. Estructura unidad de Comunicacién Interna

Gerente General

Director Com.
Estratégica

Gerente
Comunicaciones

Subgerente

Comunicacion
Internay Protocolo

Especialista de Especialista de

) Comunicacion Especialista de
COTI:thlr%%mon Interna 'y Disefiao Grafico
Protocolo

Figura facilitada por: EDEEste

Mientras que la unidad de Comunicacion Interna fue creada en el afio
2005 y desde entonces se ocupa de la difusion de las informaciones oficiales
y relevantes para los empleados, asi como de crear sistemas de interaccién

gue facilite la participacion e integracion del personal. (Ver Figura 4)

Desde sus inicios ha recibido el apoyo de la alta gerencia, quien la
bautiz6 como la Unica unidad autorizada para divulgar dentro de la empresa
temas neuralgicos y de interés para todos los que laboran en el negocio. De
igual modo, es integrante de los distintos comités operativos, debido a la
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necesidad que tienen las areas de comunicar sus planes, objetivos, metas o
necesidades e integrar activamente a los empleados que de alguna manera

se encuentran relacionados con ellos.

La exclusividad que tiene comunicacion interna en el manejo de la
informacion organizacional, garantiza el control de las herramientas tanto
fisicas como tecnolégicas, por lo que se han diseflado politicas y

procedimientos para cada uno de los servicios que ofrece el area.

2.1.1. Funciones Yy responsabilidades de la wunidad de

comunicacion interna de EDEEste

El Subgerente de Comunicacion Interna es la persona responsable
de gestionar las informaciones que se comparten con los empleados y con los
contratistas de EDEEste, tanto del &rea administrativa como de los que laboran

en el campo.

Ademas tiene la responsabilidad, junto a los deméas miembros del
equipo, de monitorear, auditar y medir la efectividad de las herramientas, asi
como disefar las estrategias, tacticas, politicas y procedimientos del area.

También es responsable de la organizacion de los eventos tanto
internos como externos, acciones que no son muy frecuentes pero que suelen

distraer el tiempo de todo el equipo cuando es precisa su colaboracion.

Otras funciones de la unidad de comunicacion interna en EDEEste
son el disefio de campafias de comunicacion interna dirigidas al
posicionamiento de la filosofia institucional, las directrices estratégicas, los
productos y servicios de la empresa, las nuevas facilidades para los

colaboradores, la actualizacién de politicas y procedimientos internos.
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EDEEste tiene un enfoque especial en los aspectos operativos y en
lograr alcanzar los indicadores establecidos como metas para conseguir la
recuperacion econémica del negocio y aportar soluciones al sector eléctrico,
es por ello que la subgerencia de comunicacion interna disefia concursos
internos dirigidas a mejorar esos indicadores a través de la participacion activa

de los empleados, sin importar su posicion en el organigrama.

Es responsabilidad del equipo de comunicacion interna:

e El disefio, implantacion y seguimiento de los canales oficiales para la difusién
de la informacién interna de la empresa.

e Fomentar una cultura interna digital y cooperativa a través del uso de
nuevas tecnologias como son la Intranet y el correo electronico.

e Garantizar el disefio de mensajes atractivos en términos de contenido,
imagenes y armonia visual.

¢ La difusidén oportuna de la informacion. Deben garantizar que los empleados
se enteren de las noticias de la empresa a tiempo.

e Trabajar de la mano con Direccibn de Gestion Humana para que las
informaciones relacionadas con beneficios y facilidades logren el alcance
necesario y todos puedan disfrutar de ellas.

e Disefio e implementacion del manual de protocolo.

e Disefiar el plan anual de comunicacion interna de la empresa y medir su
evolucion.

e Medir el alcance real de cada una de las herramientas y definir alternativas
para su recurrente renovacion.

e Llevar un cronograma de publicaciones y fusionar las informaciones
institucionales con las de reconocimiento a la labor y a la ejecucion de
planes.

e Mitigar los rumores o evitarlos.

e Construir su mapa de publicos internos y conocer sus necesidades y

enfoques de informacion.
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2.1.2. Situacion actual de la comunicacion interna

El &rea de comunicacion interna ofrece decena de servicios a los
empleados de EDEEste, cada uno de ellos se rige por reglas y condiciones
para poder satisfacerlos. La prioridad del equipo son las informaciones
institucionales, aunque hacen lo posible por dar relevancia a todo dato que los
lideres y otros equipos desean compartir.

Dentro de las informaciones que comparten, ademas de las noticias,
se encuentran: Nacimientos, fallecimientos, cumpleafios, avances de
proyectos, nuevos beneficios y facilidades, jornadas de salud y visuales,
también promueven los nuevos ingresos, reconocimientos de equipo e
individuales, cubren actividades, publicacion de vacantes, solicitud de
donaciébn de sangre, acciones de responsabilidad social, actualizacion
informativa de los productos y servicios, en fin, un sin nimero de servicios que
requieren documentacion e informacion para que el cliente interno esté

enterado del momento en que sera cerrado su requerimiento.

El equipo tiene claramente definido su sistema de control de
solicitudes, sin embargo no dispone de politicas y procedimientos oficiales
para que quienes los solicitan conozcan los plazos, informaciones

indispensables y cualquier otro dato que sea requerido para poder satisfacerlo.

2.1.3. Publicos

El equipo de comunicacion interna trabaja para que los empleados
de la empresa reciban informacion institucional de primera mano. También se
ocupan de que los contratistas que prestan servicios semejantes a los de los
empleados propios 0 de ndmina estén enterados de los temas operativos y

CONCursos internos.
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Otros publicos a los que responden son las dependencias de la
institucion, quienes solicitan los servicios de la comunicacion interna para

compartir datos de alta importancia para los colaboradores.

Los contratistas son de vital cuidado e importancia, ya que ese
publico, de no sentirse integrado con la empresa, puede influir en el &nimo y
motivacion de los empleados propios o de némina. A esto se suman las
posibles diferencias que surgen por las diferencias salariales y beneficios

marginales.

Proveedores, instituciones aliadas, empresas del holding y los
mencionados anteriormente, forman parte del mapa de publicos disefiado para

identificarlos y tenerlos segmentados.

Actualmente EDEEste tiene mas de 1200 empleados, de los cuales
el 67% trabaja en el campo y el resto en areas administrativas. Es légico que
guienes laboran en el terreno sean mayor cantidad, ya que realizan las labores

de redes y ciclo comercial de la organizacion.

Otro factor de atencién es que este equipo humano se encuentra
disperso entre las 13 oficinas comerciales, 25 agencias de servicio y 3 oficinas
administrativas, en las cuales el equipo de cuatro personas de la unidad de
comunicacion interna debe procurar tener disponibles mecanismos para

difundir las informaciones de la organizacion.
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2.3. Herramientas de comunicacion interna disponibles en
EDEEste

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Este, S.A, es un entidad
del estado dominicano, que promueve la reduccion de gastos, sin embargo
procura no sacrificar elementos esenciales para el desarrollo de las
actividades de la empresa, como es disponer de herramientas efectivas de
comunicacion interna, que benefician los esfuerzos de integracion

organizacional que facilitan el logro de las metas.

Actualmente EDEEste dispone de las siguientes vias para difundir

sus informaciones:

e Correo Electrénico: la principal herramienta de difusion de informaciéon de
la empresa, ademas es la de mayor alcance, ya que facilita la multiplicacion
de datos importantes en poco tiempo, reduce la distancia, es efectiva y

rapida.

La limitacion de este medio es que se los empleados administrativos

son quienes tienen mayor acceso y por ende se informan con mayor facilidad.

e Murales: son el medio mas comun en los puntos de reunién de los
empleados de campo. Se dispone de uno o dos por localidad, dependiendo

del tamafio del lugar, ubicado en la zona de mayor transito.

Una debilidad de este medio es que se los empleados
administrativos son quienes tienen mayor acceso y por ende se informan con
mayor facilidad. Los empleados de campo se enteran si algun usuario de

correo electrénico le comenta, dando inicio al boca a boca.

e Intranet: es el espacio digital que da acceso a los empleados a aplicaciones,
informaciones, base de informacion histérica de la organizacion, noticias,

album de fotos, directorio telefonico, documentacion organizacional y
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plataformas de interaccion para foros de discusion y otros tipos de

interacciones.

La intranet estd conectada a la red de la empresa, por lo que
actualmente, solo los colaboradores de tipo administrativo pueden consultar

este portal interno.

e Buzon de sugerencias: instalados es todas las localidades del negocio
facilitan a los empleados, de campo y administrativos, el intercambio de

informacion con la alta gerencia. También existe una version digital.

¢ Revista digital: es un érgano de difusion de informacion interna, que se
envia via correo electréonico. El cronograma de envio establecido es
semanal, sin embargo es una herramienta con grandes oportunidades de
mejora, dentro de las cuales se encuentra poder cumplir con la frecuencia

programa de sus publicaciones.

A esta herramienta tiene acceso el personal administrativo
inmediatamente después de su envio, mientras que el personal de campo lo

puede consultar en los murales.

e Fondos de pantalla: son utilizados como medio para colocar publicidad. Su
uso depende de la campafia interna (institucional o promocional) que se esté

difundiendo en la empresa.

Quienes tienen contacto con esta informacién son los empleados

administrativos.
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3.1 Antecedentes

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Este, S.A. (EDEEste)
cuenta con mas de 1200 empleados, de los cuales el 66% aproximadamente
realiza labores de campo. A estos se suman los contratistas, que debido a la
gran cantidad de comunidades donde la empresa comercializa electricidad,

son contratados para complementar las acciones operativas de la empresa.

Es una entidad, propiedad del estado dominicano, que se interesa
por crear espacios de interaccion con sus empleados. Para eso dispone de
una unidad de comunicacion interna que intenta con sus herramientas y

tacticas cubrir su publico interno y satisfacer su necesidad de ser informados.

Pese a sus esfuerzos, la empresa y su equipo de comunicacion
interna, presentan dificultades para satisfacer las necesidades de informacién
del personal que realiza labores en las redes, toma lectura de los medidores,
distribuye las facturas, realiza gestion social, en fin, de aquellos que pasan
mas tiempo en el terreno que en una oficina; quienes se quejan de que no
reciben las informaciones de la organizacion relacionadas con temas de
interés, situacion que estd provocando malestar entre los colaboradores y

afectando el clima organizacional.

Lo anterior, pone en tela de juicio la efectividad de la gestion de
comunicacioén interna en EDEEste, asi como el buen funcionamiento y alcance

de sus herramientas.

Con esta investigacion pretendemos identificar las causas por las
cuales se ha producido este déficit en la gestion de la informacion interna de
EDEEste y si es efectiva la implementacion de murales digitales, como nueva
herramienta de comunicacion interna para el personal de campo, a través de
la obtencidn de respuestas a las siguientes interrogantes ¢ Cudl es el alcance

de las actuales herramientas de comunicacion interna en EDEEste? ¢ Cual es



la herramienta mas consultada? ¢Qué target consume las informaciones
publicadas en la organizacién? ¢Son efectivas las tacticas implementadas
por la unidad de Comunicacién Interna de EDEEste? ;Como se entera el
personal de campo de las informaciones de la empresa? ¢Se siente el

personal que labora en EDEEste realmente informado?

3.2 Aspectos metodologicos

En este capitulo se analizan y sefialan los objetivos de la
investigacion y a la vez se describen los distintos tipos de investigacion

utilizados para la elaboracion del estudio.

Para la investigacion de campo fue disefiada y elaborada una
encuesta dirigida al personal de EDEEste que realiza trabajos de campo, a fin
de obtener informacién cualitativa y cuantitativa que permitan determinar las
razones por las cuales se quejan de que no reciben informacion institucional y

de otros topicos.

La informacion obtenida fue procesada y tabulada. Los resultados

son analizados mas adelante y se hace una interpretacion de los mismos.

De igual modo estaremos detallando la metodologia de la
investigacion, asi como las técnicas e instrumentos utilizados. Los hallazgos

contribuiran a la solucién del problema.

3.2.1. Objetivos de lainvestigacion

Generales

e Determinar el nivel de aceptacion de los murales digitales como canal de

comunicacion interna en EDEEste.
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Especificos
e Cuantificar el nivel de satisfaccion de la comunicacion interna en el personal

de campo.

e Medir la efectividad y alcance de las herramientas de comunicacion interna
actuales en EDEEste.

e Identificar la razon por las cual el personal de campo se queja de la escases
de informacion en EDEEste.

e Identificar los contenidos que los empleados de campo consideran
importantes.

3.2.2. Metodologia de la investigacion

Los métodos a utilizar durante la investigacién seran los métodos
deductivos y de andlisis, los cuales facilitaran la identificacion de causas y
efectos de la situacién a investigar, y el estadistico que permitira cuantificar los

resultados de las encuestas.

3.2.3. Técnicas e instrumentos utilizados para recopilar
informacion

Las técnicas e instrumentos utilizados para compilar la informacion
fueron la encuesta al personal de campo, tanto empleados de némina como
contratistas de EDEEste y entrevistas a los responsables del area y lideres del

equipo que realiza labores de campo.

De igual modo, pudimos consultar otras investigaciones disponibles

en la unidad de comunicacién interna de EDEEste.
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También fueron analizadas informaciones publicadas en internet y
en libros de texto de autores especializados en Comunicacion, que son los que

enriquecen este material.

3.3 Analisis de la encuesta

A continuacion sera realizado el andlisis de la encuesta aplicada en
las instalaciones de EDEEste. Cabe destacar que recibimos todo el apoyo del
personal de la unidad de Comunicacion Interna para lograr la efectiva
aplicacién de los cuestionarios, de igual modo, revisaron los cuestionarios y lo

ajustaron al lenguaje de la organizacion.
Poblacién, tamafio de la muestra y recoleccién de datos

En esta investigacion la poblacion esta constituida por la totalidad de
empleados que realiza labores de campo en EDEEste, incluyendo contratistas

y empleados propios de la empresa.

En la tabla No. 1, podremos ver que la poblacién total de empleados

gue realiza trabajos de campo en EDEEste es de 860.

TABLA No. 1. Cantidad total de la poblacion analizada

Tipo de Empleado Cantidad

Propios de EDEEste 660
Contratistas 200
Total de la poblacion 860

Figura facilitada por: EDEEste
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Luego seleccionamos la muestra a la cual le seria aplicada la
encuesta. Para los fines, tomamos en cuenta que la muestra es el nimero de
elementos, elegidos o no al azar, que hay que tomar de un universo para que
los resultados puedan extrapolarse a la totalidad de este universo, con la

condicion de que sean representativos de la poblacion.
El tamafio de la muestra depende de tres aspectos:

* Del error o margen de imprecision permitido.
* Del nivel de confianza.

* Del caracter finito o infinito de la poblacion.

En nuestro caso trabajaremos con una poblacion finita (menor de

100,000 habitantes), para la cual se utilizara la siguiente formula:
N=Z2*P*Q*N /e2(N-1)+Z2*P*Q
Leyenda:
n = Namero de elementos de la muestra.
N = NUumero de elementos del universo.
P/Q = Probabilidades con las que se presenta el fenémeno.

Z2 = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido:

siempre se opera con valor sigma. Véase la tabla de valores de Z.

E = Margen de error o de imprecision permitido (lo determinara el

director del estudio).

El tamafno de la muestra a encuestar en EDEESste fue calculada con
una planilla gratuita, en formato de Excel, de la empresa INDEMER

(Investigacion de Mercados), segun se muestra en la tabla No. 2.
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TABLA No. 2. Tabla utilizada para calcular el tamafio de la muestra

confianza, al estimar una proporciéon en poblaciones Finitas

Matriz de Tamafios Muestrales para diversos margenes de error y niveles de

s | ]
universa]
ocurrendia) ) ~ 1
Formula empleada 7|
Nivel de 1-alfaf2 z(1-

Confianza (alfa) alfa/2) n 7 {1-£} 2
0% 0.05 1.64 n= o donde: n,= AP — 2
35% 0.025 1.95 1+ e d
97% 0.015 217 T
99% 0.005 2.58

Matriz de Tamaiios muestrales para un universo de 860 con una p de 0.5
Nivel de d [error maximo de estimacidn]

Confianza 10.0% 9.0% | 8.0% | 7.0% | 6.0% | 5.0% | 4.0% | 3.0% | 2.0% | 1.0%
90% 682 78 94 118 153 205 282 400 569 702
95% 8a 104 128 a0 204 266 354 475 633 789
97% 104 124 152 188 237 304 387 519 Slals] 801
99% 139 166 200 243 301 375 471 587 713 318

Figura facilitada por: INDEMER (Investigacion de Mercados) del portal web:

http://www.colombiamercadeo.com/documentos-de-aprendizaje/4-documentos-para-aprendizaje/50-calcule-su-

muestra-gratuitamente.html

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, para una poblacion de

860 empleados de campo seran aplicados 266 cuestionarios, considerando

gue queremos lograr un nivel de confianza de un 95% y un margen de error

de un 5%
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Los cuestionarios fueron aplicados en las distintas localidades de la

empresa segun el detalle que aparece en la tabla No. 3.

TABLA No. 3. Tabla de referencia para la aplicacion de encuestas

tomando en cuenta la cantidad de empleados por localidad

Encuestas por localidad

Sabana Larga 109
Megacentro 1 - ADM 2
Megacentro 2 - ADM 3

Independencia - SDQ 17

Luperén - SDQ 8

Las Américas - SDQ 8
Invivienda - SDQ 27

Villa Mella - SDN 8
Megacentro - SDQ 27
Boca Chica - RE 8

San Pedro de Macoris - RE 8
La Romana - RE 8
Hato Mayor - RE 8

El Seibo - RE 8

Higuey - RE 8

Monte Plata - SDN 8
266

Figura facilitada por: EDEEste
El cuestionario se elabordé con preguntas cerradas de seleccion

multiples y una Unica pregunta abierta. (Ver anexos)

Al concluir el proceso, los resultados fueron tabulados y graficados.

(Ver anexos)
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Analisis e interpretacion

El 65% de los encuestados son empleados propios de EDEEste el
restante 35% corresponde a los contratistas, lo que garantiza obtener datos
gue impactan directamente la gestion del equipo de Comunicacion Interna, ya
gue pretendemos concluir aspectos relacionados con la administracion de las
herramientas a las cuales los empleados tienen mayor accesibilidad. El 74%
de la muestra tiene de 1 a 10 afios laborando en la empresa.

Como se muestra en la figura 5, la mayor cantidad de los
encuestados pertenecen a las areas operativas, ya que el 46.8 labora en
Direccion de Distribucion, el 25% en la Direccion Control Pérdidas de Energia
y el 18.75% en la Direccibn Comercial, los demas se desempefian en
posiciones que tiene relacion con el &rea administrativa (choferes, mensajeros,
gestores sociales, etc.), sin embargo ninguno de los encuestados realiza
labores administrativas. Cabe destacar que el 100% se reporta diariamente a

su supervisor inmediato en la localidad correspondiente.

FIGURA No.5. Cantidad de empleados encuestados por direccion

140

-

" Comercial Control  Distribucié Tecnologia Recur di Fnanzas omi
Pérdids n Humana
Energia

rsos Seguridad  Gesién  Auditoria Compra  legad  Comunic
de Energia Estrateg

mCant. Empleados 50 67 125 2 2 18 1 1 1 1 1

Figura tomada del: Apéndice 2
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La Figura No. 6 muestra que el 80% de los empleados dice sentirse

poco o nada satisfecho con la comunicacion interna de EDEEste.

FIGURA No.6. Grado de satisfaccion de los empleados de campo con la

Comunicacion Interna

Muy

Nada
satisfecho
35%

Figura tomada del: Apéndice 2

Un 53% sabe que existe la unidad de comunicacion interna y un 67%

de la muestra dice no saber cuales son los servicios que ofrece.

Respecto a las herramientas de comunicacion interna, el 69% indica
tener acceso a los murales, 68% a los buzones de sugerencia, un 35%

coincide en tener acceso a intranet, revista interna digital y fondos de pantalla.

FIGURA No.7. Nivel de acceso que tienen los empleados de campo a las
herramientas de Comunicacién Interna

70%
60%

50%
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Cuando les preguntamos los temas de las informaciones que reciben
el 88% destaco los logros alcanzados por la empresa, actualizacidon o nuevas
politicas y procedimientos, asi como los proyectos en ejecucion, el 87% dijo
gue avances del negocio y el 79% metas de la empresa, los demas topicos

obtuvieron porcentajes por debajo del 45%.

El 36% se entera de estas informaciones en las reuniones de equipo,
el 24% en los pasillos y el 13% por correo electronico, 6% en los murales, 2%

en Intranet, 6% se lo coment6 un compafiero de equipo y un 13% no se entera.

FIGURA No.8. Vias por las cuales los empleados de campo se enteran de las

informaciones

40% 36%

35%

30% 24%

25%

iO:/o 13% 13%

18;; 6% 0 6%

59 2% 0o 0% 0%
= = == ~——

Figura tomada del: Apéndice 2

Llamo nuestra atencion que ningun empleado recibe informacion de

reconocimientos individuales o de equipo, ni de los beneficios personales.

Respecto a las campafas promocionales internas con las cuales los
empleados reciben materiales POP a cambio de lograr resultados, basados en
indicadores establecidos por el area responsable; fueron enumeradas los
nombres de los concursos y resultd que el 70% conoce de la promocion
Centinelas, el 86% de Lamparas Sobreencendidas y ninguno se enter6 del

concurso fotogénicos y el 14% indicé no haber recibido informacion.

[41]



El 36% supo de estas actividades en sus reuniones de equipo, un
0 illos, 0 dnico, 0 ,
24% en los pasillos, el 13% por correo electronico, un 6% en los murales, a un

6% se lo coment6 un compariero de equipo.

Esos concursos o promociones son disefiados especialmente para
motivar el personal de campo a aportar soluciones y reportar situaciones

relacionadas con sus indicadores y funciones.

El 75% de los empleados se relune diariamente con sus lideres, un
11% tiene frecuencia de reunion mensual, un 8% semanal y un 6% quincenal.
(Ver Figura 9)

FIGURA No.9. Vias por las cuales los empleados de campo se

enteran de las informaciones

Anual No nos
Quincenal 0% reunimos

6%—\ B 0%

Semanal
8%

Diario
75%

Figura tomada del: Apéndice 2

La Figura 10 revela que en el 95% de los casos, el personal indica
gue se tratan temas netamente relacionados con la empresa (objetivos, metas,
estatus de los indicadores, etc.), un 9% habla de las actividades de la empresa,
nuevos proyectos y beneficios de los empleados, sin embargo ninguno recibe
un resumen de las informaciones de interés enviadas por comunicacion

interna.
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FIGURA No0.10. Informacion de EDEEste que reciben los empleados de campo
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111Gy

45%

27%

206 15%
7%

88%

31%

58%

0% 0%

20%

49%

12%

Figura tomada del: Apéndice 2

EDEEste organiza actividades con el objetivo de dar participacion a
los empleados en encuentros con la alta gerencia. Estos actos se realizan
bajo la coordinacion de la unidad de comunicacion interna, cuando se pregunto
a los empleados de campo en cuales han participado el 89% respondi6é que
en las reuniones generales con el maximo lider de la empresa, el 45% en
cafecitos con el Gerente General, el 24% ha sido sorprendido por la visita del
Gerente General y un 7% en los chat organizacionales. Este ultimo refleja que
tienen poco contacto con las actividades donde se requiere un computador y

usuario de red para acceder.

La Figura No. 11 muestra las vias utilizadas por los encuestados para
compartir sus opiniones, inquietudes o comentarios, un 50% indica no
atreverse a compartir informacién, un 41% se expresa en las reuniones de
equipo, un 4% nunca los utiliza o participa y un 3% en las reuniones con el

Gerente General.
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FIGURA No.1l1l. Vias utilizadas para tramitar inquietudes, opiniones o

comentarios a la alta gerencia

50%
50%
45%
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35%
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equipo sugerencias sugerencia organizacional Gerente a compartir interesa utilizo o
digital General informacion compartir participo

informacion

Figura tomada del: Apéndice 2

El 39% recibe retroalimentacién por su sugerencias, al 37% le
confirman recepcion del reporte, mientras que el 39% no recibe respuesta.
Esto representa una gran oportunidad de mejora, ya que el empleado siente

un trato deferente cuando se presta atencion a sus recomendaciones.

Cuando hablamos con los encuestados si percibe que la informacion
es oportuna, un 35% respondié que es muy oportuna u oportuna, mientras que
un 64% indicd que nada oportuna o que no recibe actualizacion informativa de

la empresa. (Ver Figura 12)
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FIGURA No.12. Como perciben los empleados de campo la informacion
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Figura tomada del: Apéndice 2

El 55% tiene desea recibir informacion diaria de la empresa, con
especial enfoque en: metas de la empresa, avances del negocio, logros
alcanzados, proyectos en ejecucion, actividades de la empresa, productos y
servicios, fallecimientos, cumpleafios, concursos internos, ofertas de
capacitacion, actualizacion de politicas y procedimientos, promociones,
reconocimientos, actualizacion de beneficios, jornadas de salud vy

convocatorias a reunion con el Gerente General. (Ver figura 13)

Quisimos conocer si les parece atractiva la propuesta de iniciativa de
instalar murales digitales como nueva herramienta de comunicacion interna y

a un 68% les parecié muy buena o buena.

El 27% que opin6 que la iniciativa es regular, coincidié en que se
requiere de recursos para instalar los equipos y la empresa siempre esta en
austeridad y el 6% la consideré mala iniciativa sosteniendo su respuesta en la
idea de gue esos equipos consumen energia y requieren de un presupuesto

muy grande.
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FIGURA No.13. Nivel de aceptaciéon de la iniciativa de instalar murales
digitales en EDEEste

5%

Muy buena
36%

Figura tomada del: Apéndice 2

3.4 Propuesta de Murales Digitales

Cada vez es mas comun que en las empresas, la alta gerencia se
interese en dar un espacio protagénico a la comunicacion interna, es decir

garantizar la fluidez de la informacién dentro de la organizacion.

De igual modo, vemos el gran auge que tiene la tecnologia en el
intercambio de informacién y la modernidad de los nuevos y renovados
equipos vinculados a transmision de datos, los cuales incluyen de manera
ampliada los puertos USB, HDMI, acceso a la red, con procesadores mas
veloces, optimos y de mayor capacidad de almacenamiento, entre otras
caracteristicas, logrando sustituir las plataformas tecnolégicas que nos

acomparfan desde hace varias décadas, a una velocidad increible.

La fusion de la comunicacion interna con la tecnologia logra una
sinergia indiscutible. Se considera como una gran ventaja de las facilidades

informaticas la eliminacién de fronteras o sencillamente la facilidad que tiene
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de acortar distancia y de que los usuarios puedan entrar en contacto con la
informacion en tiempo real. También se valora el hecho de poder transmitir
una secuencia de mensajes como parte de una programacion, sin necesidad

de desplazamiento e impresion de informacion.

Basados en esa realidad y conociendo los resultados que revela la
encuesta aplicada a los empleados y contratistas de campo en EDEEste

presentamos nuestra propuesta de Murales Digitales como una alternativa

segura para compartir informacion oportuna, dindmica, variada y divertida.
¢Qué son los murales digitales?

Es una novedosa y eficaz herramienta de comunicacion interna, que
permite la publicacion de contenidos a través de pantallas electronicas,
facilitando reproducir, difundir y compartir mensajes importantes en la empresa
de forma oportuna, sin desplazamiento, logrando el ahorro en impresion y
distribucion. Es una opcidon que desaparece la distancia, ahorra tiempo,

economiza recursos y no permite que caduque la informacién.

Esta tecnologia admite todos los tipos de formato multimedia, lo que

facilita la administracién del contenido.

Caracteristicas:

e Equipos LED o LCD instalados en espacios de mucho transito.

e Actualizacién de contenidos digitales en linea.

e Totalmente administrable via internet o intranet.

e Publicacion rapida de contenidos y facilidad para programar utilizando un
cronograma de envio de mensajes.

e Disefio dinAmico, atractivo y novedoso.

e Permite la publicacion en layout, es decir, esquema de distribucion de

elementos dentro de un disefio, aplicando la linea grafica de la empresa.
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e Reproduce todo tipo de material multimedia.
Ventajas:

e Difusion de informacion rapida, simple y oportuna.

e Mantiene informados los colaboradores acerca del acontecer de la
empresa por medio de informacion, datos y una gran variedad de
contenidos digitales, como imagenes, videos, entre otros, a través de
pantallas informativas con formato dinamico.

e Permite a todos los empleados en la empresa tener acceso a la
informacion, incluyendo al personal que no tiene acceso a computador y
gue pasa poco tiempo en la instalaciones de la compania.

e Es posible segmentar la informacion publicada, permitiendo entregar
informacion personalizada segun el area, tema, situacién o ubicacion
geografica.

e La combinacion de informacion y disefio minimalista, hace atractiva la
herramienta, asi como la facilidad que ofrece de modificar su aspecto visual

y la disposicion del contenido.

Esta comunicacion efectiva y actualizada potencia el rol del area
responsable de la comunicacién en la empresa, gracias a su inmediatez y bajo

costo con relacién al impacto.
Implementacion y recursos
Su implementacion es rapida y solo se requiere:

e El levantamiento geogréfico de los lugares donde seran instalados.

e Definir el espacio y cantidad de equipos por localidad.

e Definir junto a TI la instalacion tecnoldgica necesaria para el acceso a
internet o a la red. Como estas pantallas modernas vienen con

adaptadores de red se puede trabajar facilmente su interconexion.
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El equipo de programacion creara la aplicacion para la administracion del
contenido, a través de un sistema que permita la creacion de plantillas, que
puedan ser actualizadas, activadas o desactivadas de acuerdo a la
necesidad el usuario.

También debe permitir el acceso desde cualquier lugar y la insercién de un
calendario o programacion de contenidos. Eso dara libertad al equipo
administrador de controlar su agenda de trabajo y su cronograma de
mensajes.

Lo mejor de esta herramienta es que se puede segmentar la informacion y
programar el contenido para que se publique en el momento en que los
empleados de campo visitan su lugar de trabajo sin importar que tan
temprano o que tan tarde sea.

Optimizacion del tiempo del equipo de comunicacién interna, ya que esta
tecnologia puede sustituir los murales tradicionales, sin afectar el sistema
de difusién de la informacion interna, gracias a que todos pueden consultar
lo que se difunde en los murales digitales.

La edicién de los contenidos, publicacion y programacion queda bajo la

estricta administraciéon del equipo de comunicacién interna.

FIGURA No. 14. Esquema para la implementacion de murales digitales

RAPIDA IMPLEMENTACION SERVICIO ONLINE
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s
© instalacion @ Hailitacion © Creacion Edicion de contenidasy Publicacién
Equipo y Redes plantilla programacion

Figura tomada de internet: http://www.vixonic.net
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Figura No.15. Modelo propuesta Murales Digitales
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Figura No.16. Modelo cronograma de mensajes
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La comunicacion organizacional es uno de los pilares de mayor
relevancia para garantizar que las empresas logren movilizar sus empleados
hacia una misma direccion y trabajen enfocados para el logro de sus objetivos

y metas.

Todos los niveles del organigrama deben sentirse satisfechos con la
calidad y tipo de informacién que reciben, los medios y canales utilizados y la
manera como perciben que la empresa los involucra y reconoce en el proceso

de la toma de decisiones, independientemente de su posicion.

El grado de identificacion que la empresa logre que los
colaboradores tengan con el negocio garantiza, en mayor porcentaje, que las

metas sean alcanzadas y pueda disponer de talentos mas motivados.

Con esta investigacion hemos logrado resaltar e identificar las
oportunidades de mejora en el proceso de administracion de la informacién de
la unidad de Comunicacion Interna de EDEEste.

Los resultados de la encuesta revelan que el alcance de las
herramientas actuales no garantiza la cobertura de todos los publicos internos,
ni la satisfaccion de su necesidad de ser informados.

Ademas, de que concentran la mayor cantidad de informacion
compartida en el personal administrativo, dejando fuera el personal de campo,
lo que produce quejas, ruidos, inconformidad y desmotivacion producto de que
se sienten relegados y poco valorados por la organizacion.

Respecto a la efectividad de las tacticas implementadas por el
equipo de comunicaciones de EDEEste, puedo concluir indicando que un
segmento del publico al cual van dirigidos los esfuerzos de comunicacion las
acoge y se siente conforme y satisfecho con la calidad y cantidad de

informacion institucional que recibe, sin embargo es necesario replantear el
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esquema informativo que utilizan, asi como renovar las herramientas para
incrementar el porcentaje de poblacion que actualmente aprueba el esquema
de gestidén de contenidos e informacion.

EDEEste incluye dentro de su filosofia institucional la excelencia y
tiene un enfoque muy importante hacia la calidad, innovacion y estar a la

vanguardia.

Una alternativa digital para renovar la motivacion

La propuesta de murales digitales representa un hito en las
empresas del estado, donde es normal invertir lo minimo por concepto equipos
y adiestramiento para el personal.

La propuesta de murales digitales es una iniciativa que promete
aportar solucién a la situacion existente, ya que se trata de una herramienta
novedosa, que cuenta con un sinfin de facilidades graficas y de esquemas
visuales para la distribucion y administracion de contenidos. Lo mejor de todo
es que su inversion respecto al impacto garantiza el retorno.

Esto significa que EDEEste y su equipo de Comunicaciéon Interna
tiene la oportunidad de incursionar en un nuevo estilo de difusion de
informacion, aprovechando al maximo la necesidad que tienen las personas
de conocer de nuevas tecnologias y disfrutar de informacién rpida, con
disefios novedosos y minimalistas, ademas tienen muchas oportunidades de
mejora que pueden ser implementadas al unisono como una manera de

relanzar la unidad.

Las recomendaciones van dirigidas a los siguientes aspectos:
e Redisefiar su plan de comunicacion interna

Los resultados obtenidos reflejan una gran debilidad en las
estrategias planteadas. El personal de campo representa mas del 50% de la

fuerza humana del negocio, lo que significa que es necesario conocer mejor
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su poblacion y determinar nuevas alternativas para conquistarlos e

involucrarlos.

e Disefio de nuevas tacticas

EDEEste es una organizacion que ha pasado por muchos cambios
administrativos, esto provoca que los colaboradores se sientan timidos y
preocupados por su estabilidad laboral, mientras menos informacion,
participacion y retroalimentacion reciben, mas complicado sea hace integrar

los equipos y alinearlos con los las metas de la empresa.

e Renovar laintranet

El disefio del portal de Intranet de la empresa esté obsoleto, tomando
en cuenta las nuevas facilidades disponibles para crear ambientes atractivos
y funcionales. Pese a la gran cantidad de noticias que publican, las
estadisticas del equipo de Comunicacion Interna, las cuales solo pudimos
revisar, indican que se ha reducido en mas de un 35% la cantidad de
empleados que la consultan.

Sugerimos un disefio mas dindmico y atractivo, ademas de una mejor
disposicion de los contenidos e incorporar, por ejemplo, facilidades para que
los empleados comenten las noticias, motivar foros de discusion abiertos
(moderados por el equipo de CI) para interactuar acerca de temas operativos,
crear un directorio fotografico con la imagen del colaborador para que tener
idea de su fisico y se puedan reconocer entre ellos aunque laboren en otra
localidad.

Esta herramienta puede ser utilizada ademas para -cargar
documentos educativos de crecimiento personal y profesional de consulta
frecuente o simplemente para colocar los materiales de seminarios, cursos o
talleres impartidos por la organizacion, donde puedan acceder los empleados

gue los hayan cursado utilizando una clave.
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De igual modo, puede ser utilizado para publicar las vacantes a las

cuales pueden optar los empleados que desean hacer carrera en la institucion.

e Revisaimpresa:

La revista impresa es otra via para difundir informacion que no esta
siendo explotada por la empresa. Debido a la falta de recursos han dejado de
producir boletines, revistas y brochures reduciendo con ello ain mas las
alternativas para que el personal de campo pueda conocer las informaciones
de EDEEste.

La recomendacion es producir un namero limitado del material, con
una frecuencia bimensual o trimestral, donde se destaquen los titulares mas

relevantes y que impacten tanto la operativa como los beneficios del personal.

e Murales

Los murales de la empresa estan disefiados con bolsillos en acrilico
de cantidad limitada, se pueden colocar seis noticias a la vez tamafio 8.5 x 11
pulgadas y un anuncio 11 x 17 pulgadas, debido a que no todas las localidades
cuentan con impresoras de color, la mayoria tiene las publicaciones en escala

de grises, reduciendo el impacto visual y atrayente de la herramienta.

e Fomentar mas intercambios con la alta gerencia y directivos

Crear espacios de encuentro entre el personal de campo y el
personal administrativo que labora en las localidades de la organizacién, hace
gue se sientan tratados de una manera especial, se sugiere la creacion de
espacios donde se limite la cantidad de personas a un nimero que permita
reconocer al participante, y donde no solo reciban informacion sino que

puedan aportar ideas y hacer preguntas.
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e Involucrar a los lideres y supervisores en la difusién de informacion
divulgada por Comunicacién Interna

El equipo de Comunicacién Interna puede gestionar que lideres de

mandos medios traten en sus reuniones los temas de alto impacto para el

negocio que son trasmitidos via las herramientas oficiales para divulgar la

informacioén institucional.

e Diagnosticar para tomar decisiones

Lo que no se mide no se conoce, es necesario aprovechar al maximo
los métodos de investigacion para poder plantear con mayor obijetividad
estrategias efectivas, incluso es preciso establecer indicadores de gestion que

puedan servir de guia para la excelencia en el desemperio del area.

e Comunicar paratodos

La estrategia de comunicacion interna de EDEEste debe lograr que
todos sientan que reciben el mismo nivel y cantidad de informacion, es decir
gue no exista preferencia y mucho menos, administrar la informacion desde
nuestra zona de confort. ¢Qué significa? Que se comunica a través de la
herramienta més facil, la que esta al alcance de la mano.

Para gestionar la comunicacién interna es necesario ser creativo y

producir no solo buenos contenidos, sino lograr que su difusion sea oportuna.
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.  ELECCION Y DEFINICION DEL TEMA.

Propuesta de murales digitales como canal de comunicacién interna para

el personal de campo de EDEEste.

II.  INTRODUCCION.

Al navegar en el contenido de este trabajo conoceremos si es efectiva la
implementacion de murales digitales, como nueva herramienta de
comunicacion interna para el personal de campo de EDEEste, a través de
la obtencion de respuestas a las siguientes interrogantes ¢Cuél es el
alcance de las actuales herramientas de comunicacion interna en
EDEEste? ¢ Cual es la herramienta mas consultada? ¢ Qué target consume
las informaciones publicadas en la organizacion? ¢Son efectivas las
tacticas implementadas por la unidad de Comunicacion Interna de
EDEEste? ¢ Como se entera el personal de campo de las informaciones de
la empresa? ¢Se siente el personal que labora en EDEEste realmente

informado?

2.1. Planteamiento del problema.

EDEEste se dedica a la distribucion y comercializacién del servicio de
electricidad desde la acera Este de la Maximo Gomez hasta las provincias
del Este, incluyendo Monte Plata y Santo Domingo Norte.

Cuenta con una fuerza laboral de 1,800 empleados, de los cuales 1200
trabajan en el terrero y 600 en areas administrativas, distribuidos en las 18

localidades de la empresa.

La estructura esta formada por 12 directores que tienen bajo su
responsabilidad la retroalimentacion constante de su personal con el apoyo
de la unidad de Comunicacion Interna en la Direccion de Comunicacion

Estratégica.
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En la actualidad los empleados de campo se quejan de que no reciben las
informaciones de la organizacién relacionadas con temas de interés de la
empresa, situacion que esta provocando malestar entre los colaboradores

y afectando el clima organizacional.

2.2. Objetivos de la investigacion.

2.2.1. Generales.

Determinar el nivel de aceptacion de los murales digitales como canal de

comunicacion interna en EDEEste.

2.2.2. Especificos.

e Cuantificar el nivel de satisfacciéon de la comunicacién interna en el
personal de campo.

e Medir la efectividad y alcance de las herramientas de comunicacion
interna actuales en EDEEste.

e Identificar la razon por las cual el personal de campo se queja de la
escases de informacion en EDEEste.

e I|dentificar los contenidos que los empleados de campo consideran
importantes.

2.3. Justificacion de la investigacion.

Esta investigacion contribuira a la solucion del problema.

2.4. Marco de referencia.

2.4.1. Marco Teobrico

Segun Jorge Aguilera, en su libro Gerencia Integral de las Comunicaciones,

publicado en 2008, pagina 39, “la comunicacion organizacional es el
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proceso de interaccion entre individuos encaminadas al logro de unos

objetivos corporativos”.

El mismo autor describe la “comunicacion interna como el conjunto de
operaciones de comunicacion destinadas al personal de una empresa u
organizacion. (Jorge Aguilera, libro Gerencia Integral de Comunicaciones,

publicado en 2007, pagina 17)”

Otro autor describe la comunicacién interna “como el vehiculo para contar
con las opiniones de todos en una reflexién global sobre la empresa, para
formular mejor las necesidades, focalizar mejor los problemas, implicar a
todos en su solucion y estructurar grupos de trabajo. (Jesus Garcia

Jiménez, libro La Comunicacion Interna, publicado en 2004, pagina 52)”.

“Clima Organizacional es el conjunto de percepciones compartidas que las
personas se forman de las realidades del trabajo y la empresa, que
alimentan la formacion de juicios y que determinan acciones, reacciones y
decisiones de las personas. (Fernando Toro, libro El Clima Organizacional,
publicado en 2001, pagina 34), este aspecto es relevante para la
investigacion debido a la incidencia que tiene la gestion de la comunicacion

en el mismo.

La cultura organizacional esta constituida por la suma de hipétesis o
creencias fundamentales sobre las cuales funcionan tanto la organizacion
como las personas que la integran. Este conjunto de referencias
ideologicas compartidas en la organizacion, son las reglas de juego del
trabajo cotidiano que involucran las relaciones humanas. (Jorge Aguilera,
libro Gerencia Integral de Comunicaciones, publicado en 2007, pagina 35)”,
en ese sentido la comunicacién interna es un engranaje de necesaria

inclusion.
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“Los Publicos de la comunicacion interna estan constituidos por el conjunto
de personas, que de acuerdo con los diversos grados de jerarquia y
responsabilidad, conforman el apice estratégico, la linea media, la
tecnoestructura, los staff de apoyo y el nucleo de operaciones. (Jesus
Garcia Jiménez, libro La Comunicacion Interna, publicado en 2004, pagina
65)”.

“Los canales de comunicacion facilitan que la informacién se mueva hacia
arriba, hacia abajo y lateralmente dentro de la estructura organizativa de la
empresay si son efectivos habra menos probabilidad de que se produzcan
males entendidos o sentimientos por parte de los empleados de que no
forman parte del equipo de la empresa.
(http://www.rrppnet.com.ar/comunicacioninterna3.htm 20 de septiembre de
2013)".

“La auditoria de comunicacion interna constituye un examen sistematico,
metodico y actualizado del estado de las comunicaciones internas. (Jesus
Garcia Jiménez, libro La Comunicacion Interna, publicado en 2004, pagina
131)".

2.4.2. Marco Conceptual
Comunicacion Estratégica es aquella que viene de fuera de la
organizacion, que sopesa la toma de decisiones y soporta la planeacion

estratégica.
Canales de Comunicacion Interna son herramientas que sirven para

difundir informacion a lo interno de una organizacion, especialmente

orientados para ser utilizados por los empleados.
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Comunicacion vertical es aquella que al contrario de la descendente se
da desde los niveles jerarquicos mas bajos de la organizacion hacia los
niveles mas altos , este flujo de comunicacibn permite que los
colaboradores trabajen de manera pro activa en la toma de decisiones y
participen de manera constante en la creacion e innovacion de la
organizacion, hay quienes consideran que la comunicacion ascendente es
indispensable pues desde aqui se habla de retroalimentacion constante y

se fundamenta en el conocimiento mutuo de pensamientos y acciones.

Comunicacion horizontal es aquella que se establece entre miembros de
un mismo nivel jerarquico. Pueden ser entre departamentos, grupos o de
forma individual, no hay presencia de autoridad y sirven para agilizar la

estructura organizativa.

Comunicacién formal es la forma de comunicacion que de manera
expresa establece la organizacibn, mediante protocolos, manuales,
reglamentos, etc y que generan todo un sistema de comienzo a fin dirigido

y utilizado por todas los miembros de la empresa.

Comunicacién informal fluye dentro de la organizacion sin canales

preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados.

Rumor son proposiciones para ser creidas que se transmiten de persona
a persona, habitualmente de forma oral, sin que existan datos para
comprobar su veracidad. Se trata de especulaciones no confirmadas que
se intentan dar por ciertas con un objetivo determinado, y que condicionan

el comportamiento de los demas por encima de la informacion objetiva.

Blanco de publico persona o grupo de personas con caracteristicas

especificas a las cuales esta dirigida una determinada accion.
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Satisfaccion al cliente es un término propio del marketing que hace
referencia a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto
gue ha comprado o un servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido

0 sobrepasado sus expectativas.

Motivacion puede definirse como el sefialamiento o énfasis que se
descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una
necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para que
ponga en obra ese medio 0 esa accion, o bien para que deje de hacerlo.
La motivacion es un estado interno que activa, dirige y mantiene la

conducta.

2.5. Aspectos metodologicos

Los métodos a utilizar durante la investigacion seran los métodos
deductivos y de andlisis, los cuales facilitaran la identificacion de causas y
efectos de la situacion a investigar, y el estadistico que permitira cuantificar

los resultados de las encuestas.
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CAPITULO |
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Objetivo: presentar el grado de satisfaccion que tienen los colaboradores
de campo de EDEEste respecto a las informaciones que reciben de la

organizacion y otros temas de interés y la propuesta de murales digitales.
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ANEXO B

Encuesta de Satisfaccion del Personal de Campo con la
Comunicacion Interna en EDEEste

Por favor, dedique de 10 a 15 minutos a responder esta encuesta. Los resultados serviran
para mejorar la calidad de nuestro trabajo. Sus respuestas seran tratadas de forma
CONFIDENCIAL Y ANONIMA.

Es importante que responda con sinceridad.

DATOS GENERALES DEL EMPLEADO (Marque con un X su respuesta a la siguiente pregunta

1 Es usted...?
Empleado propio de EDEEste []

Contratista de EDEEste (]
2 Antigiiedad en la empresa

Menos de 1 afios [_]

De 1 a5 anos

De 11 a 20 afnos

[]
De 6 a 10 afios []
[]
[]

Mas de 20 afios

3 éA qué departamento pertenece?

Direccién Comercial [_] Direccién de Auditoria [_]

Direccién Control Pérdidas de Energia ] Direccién Finanzas [_|

Direccién de Distribucion [_] Direccién Compra de Energia ||
Direccién Tecnologia [_| Direccién Legal [_]

Direccién Recursos [_| Direccién Comunicacion Estratégica [ ]

Direccién Seguridad ||

Direccién Gestion Humana [_]
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Ocupacion
Chofer
Mensajero
Lector

Distribuidor

O OooOOd

Gestor Social
Técnico de corte y Reconexidn []

Técnico de averias [_|

Técnico de redes (mantenimiento de redes, nuevas redes, subestaciones) L]
Técnico recuperacion de energia (temas de fraude) []

Otras administrativas [_]

Otras de campo [ ]

Localidad a la cual pertenece:
Sabana Larga []
Megacentro 1 - ADM []
Megacentro 2 - ADM [_]

Independencia - SDQ []

Luperén - SDQ []
Las Américas - SDQ [_]
Invivienda-sbQ [
VillaMella-sbN  []
Megacentro - SDQ []
Boca Chica - RE []

San Pedro de Macoris - RE [_]
La Romana - RE |:|

Hato Mayor - RE []

El Seibo-RE  []

Higuey - RE ]

Monte Plata - SDN |:|



6 Su trabajo es realizado mayormente en:
Espacios administrativos ]

En el campo ]

7 Con qué frecuencia visita su localidad:
Diario [_]
Semanal []
Quincenal []

Mensual [_|

ACERCA DE LA COMUNICACION INTERNA EN EDEESTE

8 En general, ¢Cudl es su grado de satisfaccidon con la comunicacion interna en
EDEEste?

Muy satisfecho [_]
Satisfecho |:|
Poco satisfecho [_]

Nada satisfecho |:|

9 éSabe Usted que en EDEEste existe un area de Comunicacidén Interna?
si [
No []

10 éConoce usted los servicios que ofrece?
si ]
No |:|
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11 Marque con una x las herramientas de comunicacién interna a las cuales tiene
acceso.
Puede seleccionar mas de una respuesta"

Correo Electrénico [_]
Murales []
Intranet [_]
Revista Interna Impresa |:|
Revista Interna Digital [_]
Fondo de pantallade PC's [ ]
Buzones de Sugerencias []
12 Indique si ha recibido informacién en EDEEste relacionada con:

Metas de la empresa [_]

Avances del negocio ]

Logros alcanzados []

Proyectos en ejecucidn ]

Actividades [_]

Productos y servicios de la empresa []

Nacimientos [_]

Fallecimientos [_]

Cumpleafios []

Concursos internos [_]

Ofertas de cursos, talleres, seminarios (capacitacion) ]
Actualizacidn o nuevas politicas y procedimientos ]
Publicaciones especiales de impacto al cliente ]
Promociones [_|

Nuevos ingresos ]

Reconocimientos individuales o de equipo [ ]
Actualizacién de beneficios [_]

Jornadas de salud [_]

Fumigacién[_]
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13

14

15

Convocatorias de reuniones con el AGG |:|

Ninguna de las anteriores [_]

éPor cudl via se entera usted de estas informaciones? Elija una de las opciones.
Correo Electrénico ]

Murales [_]

Intranet [_]

Revista Interna Impresa []

Revista Interna Digital ]

Reunién de equipo []

Se lo comenté un compafiero de equipo [

Enlos pasillos|:|

Por colegas que laboran en otra distribuidora []

No me entero|:|

éHa recibido informacion acerca de las siguientes campaiias o concursos internos?

Centinelas [ ]

Ldmparas Sobreencedidas L]

Fotogénicos L]

No tengo informacion []

éPor cudles vias se entera usted de estas campanas y concursos internos?
Correo Electrénico []

Murales []

Intranet [_]

Revista Interna Impresa [_|

Revista Interna Digital [ _]

Reunién de equipo []
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16

17

18

Se lo comentd un companero de equipo []
En los pasillos []
Por colegas que laboran en otra distribuidoral_]

No me entero |:|

éCon qué frecuencia se retine con su lider?

Diario |:|

Semanal |:|
Quincenal |:|
Mensual |:|

Anual L]

No nos reunimos |:|

Marque con una X los temas tratados por su jefe en las reuniones de equipo
Se enfoca en los temas relacionados con el equipo ]

Habla de las metas y estatus de los indicadores de la empresa [_]

Puntualiza acerca de los nuevos procedimientos y politicas de la unidad [_|

Comunica acerca de las actividades de la empresa, beneficios de los empleados,
nuevos proyectos |:|

Hace referencia de las informaciones compartidas a través de comunicacién interna ]

¢En cual de las siguientes actividades, organizadas por Comunicacién Interna,
usted ha participado?

Chat organizacional []

Reunién con el Gerente General [_]
Cafecito con el Gerente General [_]
Encuentros de Vinos y Quesos []

Visitas del Gerente General []
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19

éPor cudles vias ha compartido usted opiniones, inquietudes o comentarios a su

lider inmediato, director o Gerente General?

20

21

Reuniones de equipo [_|

Buzones de sugerencias []

Buzdn de sugerencia digital []

Chat organizacional []

Reunién con el Gerente General [_]

No me atrevo a compartir informacion []
No me interesa compartir informacion [_]

Nunca los utilizo o participo [_|

Si ha utilizado alguna de las vias anteriores, indique si ha sido retroalimentado

st []

Confirmaron recepcién pero no he recibido respuesta L]

No he sido retroalimentado [_]

éConsidera que las herramientas de comunicacidn interna de EDEEste son

efectivas?

22

st []
No []

Usted siente que el manejo de la informacion dirigida a los empleados es:
Muy oportuna ]

Oportuna ]

Nada oportuna ]

No recibo actualizacidn informativa de la empresa []
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24

Indique la frecuencia con la cual le gustaria recibir informacion de la empresa:

Diaria |:|

De 2 a 3 veces por semana ]

Semanal |:|
Quincenal|:|
Mensual |:|

Indique con una x, cuales son las informaciones que le interesa recibir:
Metas de la empresa []

Avances del negocio []

Logros alcanzados []

Proyectos en ejecucidn ]

Actividades [ ]

Productos y servicios de la empresa ]

Nacimientos [ ]

Fallecimientos [

Cumpleafios ]

Concursos internos [_|

Ofertas de cursos, talleres, seminarios (capacitacion) []
Actualizacidn o nuevas politicas y procedimientos ]
Publicaciones especiales de impacto al cliente []
Promociones [_]

Nuevos ingresos []

Reconocimientos individuales o de efujpo

Actualizacién de beneficios [_]

Jornadas de salud []

Fumigacion [_]

Convocatorias de reuniones con el AGG [_]

[77]



25

26

EDEEste plantea la posibilidad de instalar Murales Digitales en espacios de transito
frecuente, en las localidades y centros técnicos de EDEEste, para compartir
informacion con los empleados de campo y contratistas ¢ Qué opinidn le merece
esta iniciativa?

Muy buena []
Buena [_]
Regular []
Mala []

Si su respuesta es regular o mala, indique brevemente su opinion:
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Resultados

1- Tipo de empleado:

Contratista de

EDEEste
35% \

Empleado propio de
EDEEste

65%

2- Antigliedad en la empresa:

De 11 a 20 afios Menos de 1 afios

15% \ _— 11%

De 6 a 10 afios
26% De 1 a5 afios

48%
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3- Cantidad de empleados encuestados por direccion:

140

120

100

40
20
. - = l -_— - o o o o
Comercisl  Control  Distribucié  Tecnologla Recursos  Seguridad Gegion Audioria  Finanzas Compra Comunic.
Pérdids n Humana de Energia Estrateg.
Energia
m Cant. Empleados 50 67 125 2 2 18 1 1 1 1 1 0

4- Ocupacion:

Otras de campo
11%

Otras
administrativas
0%

Mensajero
2%

Lector
12%

Técnico
recuperacion de
energia
13%

Gestor Social
P 6%
Técnico de redes

21%

Técnico de corte y
Reconexién
13%

Técnico de averias
%
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5- Empleados por localidad:

120

100

20

Sabana Megace Megace Indepen Luperdn Llas  Inwivien Villa
larga | ntrol- | ntro2- dencia- -SDQ Amérca  ds- | Mella-
ADM ADM 5DQ s-5DQ sSDQ SDN
Cant. Empleados. 109 2 3 17 3 8 27 B

6- Lugar donde desempefia su trabajo:

Espacios
administrativos...

Megace Boca San La Hato | ElSeibo Higuesy-| Monte
ntro- | Chica- | Pedro |Romana Mayor- -RE RE Plata-
sDQ RE de -RE RE SDN

Macoris
-RE
27 g 8 g B 8 B B

Enel

campo
100%
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7- Frecuencia visita de los empleados a su localidad:

Mensual '
Quincenal '
Semanal '
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Diario Semanal Quincenal Mensual
Frecuencia visita emp. 100% 0% 0% 0%

8- Grado de satisfaccion de los empleados de campo con la Comunicacion
Interna:

Muy satisfecho
8%
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9- Porciento de empleados que saben que existe la unidad de Comunicacién
Interna de EDEESste:

4 A

h 4

10- Porciento de empleados que conoce los servicios que ofrece la unidad de
Comunicacion Interna:

F "

(83]



11- Nivel de acceso que tienen los empleados de campo a las herramientas de
Comunicacion Interna:

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
——
0% _ _
Correo Murales Intranet Revista Revista Fondo de = Buzones
Electrénic Interna Interna pantalla de
o Impresa Digital de PC's = Sugerenci
as
m % acceso herramientas Cl 35% 69% 35% 0% 35% 35% 68%

12- Informacién de EDEESste que reciben los empleados de campo:

o 87% 88% 88% 88%
79% B
80%
70%
60% 58%
] 49%
50% 45%
40% 8% 36% _
0
i = 20%
0
20% 12% 15% 2% by
i - D u 0% 0% 0%
0% 0 _ SEESE 88,5
% % © © L » L A7 > o >
&F P O\oé FESTE LS o $ &S LES S F &
‘g%&oo &vé}) \\\Ov @‘ZQ. \@@\@ FEIF Y 0&00\0 Oqg/ & Q/%v & goy Q,‘Z)O
4 F S0 NN F SN o 0 QS
F LT FTFESe &S Q&0 L&
STV N O 7 e O & PO K 20
X o P o Q' & L LN\ O A AR MRS N
P § O o S X s
\s & A ¢} OIS QO AL
& v“@ e ¢ S oeo((/\v‘ \4\00 ° S S &S
L &£ o & @ RS St
< o 07 o K NN & S
N &£ ‘ot £ & 27 N
& > & RS &
O Ny & <0
& RO N s
<© AT & RS
\ ‘f‘% c}oe > >
S & & ¢
N
Q

(84]



13- Vias por las cuales los empleados de campo se enteran de las
informaciones:

36%

14- Nivel de conocimiento de las campafas de Comunicacién Interna:

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

o B

Centinelas Lamparas Fotogénicos No tengo
sobreencedidas informacion

0%
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15- Vias por las cuales los empleados de campo se enteran de las campafias internas en
EDEEste:

40% 36%
35%
30% 24%
25%
20%
159% 13% 13%
0
10% 6% 6%
0,
5% % 0% 0% ' 0%
0%
o X 5
s & & & & &
&o @\)‘\ & \(‘\Q fbo\ & @ Q,b" > &
0@ ((\ \?} D (\66 Obq’ Y \Q’\S\ o((g/
& @ & K& S LY S
S o & @ & o
. \c_, K\ ((\ Q
Q/Q (9 (‘o (\Q’
N S o@
z&o &
& N
& &
3 Q/c?’
F S
<

16- Frecuencia con que los empleados de campo se retinen con su lider:

Mensual Anual No nos
11% 0% reunimos

uincenal
Q 0%

6% ‘\

Semanal __
8%

Diario
75%
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17- Principales temas tratados por los lideres en las reuniones de equipo

-

Hace referencia
de las
informaciones
compartidas a
través de

comunicacion

Comunica
acerca de las
actividades de

la empresa,

Puntualiza
acerca de los
nuevos

Habla de las
metas y estatus
de los
indicadoresy procedimientos
otros temas vy politicas de la beneficios de
relacionados unidad los empleados,

nuevos interna

con la empresa
proyectos

Se enfoca en
los temas
relacionados
con el equipo

18- Actividades organizadas por Comunicacion Interna en las cuales participan

los empleados de campo:

Visitas del Chat
Gerente organizacional
General /—4%

15%
_\

Cafecito con el
Gerente
General

27%
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19- Vias utilizadas para tramitar inquietudes, opiniones o comentarios a la alta
gerencia:

50%
50% 41%
40%
30%
20% ]
10% 0% 0% 2% 3% 0% 4%
—_— —_— F 4 — —_— — %
0%
&L & 2 > > $ & s
Q kQ’ ’b(' < Q @Q
be QoQ/ (./\/b <\' Q,CD O ¢) Q’b
> S S N o0 o °
&> Q’") @ & & ° & «©
& &> 52 o & &S K &
S @ W e
Q@ 0~ ® < 8 O oS &
@ & > o€ & &
Q>
Q)Q {'\\0 % % $Q
&

20- Nivel de retroalimentacién de la alta gerencia a las opiniones, comentarios o
inquietudes de los empleados de campo:

No he sido
retroalimentado
39%

Confirmaron
recepcion pero no
he recibido

respuesta
37%
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21- Considera que las herramientas de Comunicacion Interna son efectivas:

22- Siente usted que la informacion institucional que se difunde internamente es:

45%
40%
35%

41%

30%
25% i 25

20%

11%

15%

10%

5%
0%

MUY OPORTUNA OPORTUNA NADA OPORTUNA NO RECIBO
ACTUALIZACION
INFORMATIVA DE

LA EMPRESA
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23- Frecuencia con que a los empleados de campo les gustaria recibir informacion
de la empresa:

Diaria De 2 a 3 veces Semanal Quincenal Mensual
por semana

24- Informaciones que los empleados de campo tienen interés de recibir:

o ° o o o o ° o ° o °
N X, X NN = X, =
o o o o o o o o o o o
=1 S o o S o = S & o =
- e R ERIRE NS - a4 -
o)}
©

v O o 5> o o o o’ o ©
% N 00 O & N 07 00,00 00 v 90 & 00 &% 0N &
IR R LS TS F e e oy o
QY0 4 R AN ARSI AR NN A SN A PR RN
Q& (RN c) \ Y K VO > O o SR o™
@ N v &0 O\® O\Q &8 &V\/ ° 0\?‘ RO & & ~
For Yo O WY o IR 20K NN A G CRPA N
AP M S S N O I SIS B RCMEING & oF 53
Q > v €] C) v
o & &0 07 < « RIS NP v
PR XN Y éo N SO & ~ S O S &
AR\ N o > o RS <& O S
Q Vo o 19 SZEN) N & v A
v 1S) A Q (€) N N% -
& o % O % [ONERY 9
Q ) v KalEN 9 \a 9)
Q A v > N 2
) & N S A N
Q X Q & \a O
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25- Nivel de aceptacion de la iniciativa de instalar murales digitales en espacios
de mucho transito en las localidades de EDEEste y Centros Técnicos, en los
empleados de campo:

4 1

Regular Muy buena

27% 36%
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Anexo C
Entrevista al Gerente de Comunicaciones de
EDEEste

Fecha: 20 de octubre de 2013
Hora: 10:00 a.m.

Introduccién:

El Gerente de Comunicaciones es el responsable de disefiar el plan
de Comunicacion Interna de la empresa, entre otras funciones propias de la

posicion.

Nos acercamos a €l para interactuar respecto a algunos aspectos de
la gestion de Comunicacion Interna en la institucion, con el interés de obtener

mas informacion respecto al area y sus funciones.

A continuacion el desarrollo de la entrevista. Identificamos las

preguntas con la letra P y las respuestas con la letra R.

P: ¢Cuéanto tiempo tiene creada la unidad de Comunicacién Interna en
EDEEste?

R: La unidad de Comunicacién Interna existe desde el afio 2005, pero es a
partir del 2010 que se incluye a este equipo la responsabilidad de llevar el

Protocolo de la empresa.

P: ¢Ha pertenecido siempre ala Direccion de Comunicacién Estratégica?
R: Si

P: ¢Cuantas personas laboran en la unidad de Comunicacioén Interna?
R: Cinco personas, que ocupan las siguientes posiciones:
e Un subgerente de Comunicacioén Interna y Protocolo: Responsable de

la ejecucion del plan y de las tacticas utilizadas para garantizar el

[92]



alcance de la informacién y que los empleados presten atencion a lo
gue se comunica.

¢ Un especialista de Comunicacion Interna

e Un especialista de Comunicacion Interna y Protocolo

¢ Un especialista de Disefio Grafico.

P: ¢ Tiene la unidad de Comunicacién Interna un plan definido?
R: Si

P: ¢Cudles son sus principales responsabilidades?

R: Velar porque los empleados de EDEEste propios y contratistas reciban
informacién oportuna, relacionada con los objetivos de la empresa, metas,
avances y logros, asi como de las actividades, concursos, campanfas internas,
beneficios y otras informaciones de interés para los colaboradores, a través

de herramientas de comunicacion interna administradas de manera eficiente.

De igual modo, nos ocupamos de disefar las estrategias de comunicaciéon
mas convenientes para los publicos a los cuales estan dirigidos nuestros
esfuerzos de difusion de informacion, utilizando las tacticas mas convenientes
para lograr nuestra meta principal, que es garantizar que los colaboradores se
enteren de las informaciones institucionales por vias oficiales de difusion de

informacion y no por rumores de forma oportuna, efectiva y eficiente.

P: Sabemos que para producir material informativo se requiere de
recursos econémicos, (Cémo cubre la unidad de Comunicacion Interna
sus acciones y disponibilidad de herramientas?

R: EDEEste es una empresa en austeridad, sin embargo es interés de la Alta
Gerencia garantizar que nuestros colaboradores estén informados
oportunamente, es por ello que dentro del presupuesto de la Gerencia de
Comunicaciones contamos con presupuesto para cubrir las necesidades de

esta unidad.
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P: ¢Cuales son las herramientas de Comunicacion Interna que tiene
EDEEste y cuél es segun Usted la mas utilizada?
R: Las herramientas de Comunicacion Interna que tenemos en EDEEste son:
e Correo Electronico
e Buzones de Sugerencias fisico y digital
e Intranet
e Fondos de Pantalla
e Boletin Digital de publicacién mensual

e Murales

P: Sabemos que EDEEste tiene 13 oficinas comerciales y 42 agencias de
servicios, ademas de las 3 oficinas administrativas, ¢Como hace la
unidad de Comunicacion Interna para garantizar que la informacion
publicada en los murales sea la misma?

R: Contamos con la colaboracion del personal de apoyo administrativos en las
distintas localidades, quienes forman nuestra red de corresponsales en toda
la zona de concesion de EDEEste.

Ellos reciben del equipo de Comunicacion Interna las publicaciones que deben

publicar y las imprimen para luego colocarllas en los murales.

P: ¢Como miden ustedes el nivel de satisfaccion de los empleados
respecto al tipo deinformacion que reciben y la efectividad de los medios
utilizados para difundirla?

R: Lo primero que hacemos es auditar, bajo un cronograma que tenemos, las
publicaciones de las herramientas en las distintas localidades, ademas
monitoreamos las digitales.

Luego para conocer el nivel de satisfaccion de los empleados no solo con las
informaciones que se difunden, sino del funcionamiento general del area... asi
como los servicios que ofrecemos y los plazos que plantemos para garantizar

la satisfaccion del cliente interno.

P: ¢Cuando fue la tltima vez que aplicaron esta encuesta?
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R: Voy a ser franco contigo, hace tres afos que aplicamos la ultima encuesta.
Hemos definido que en el primer trimestre del 2014 realizaremos la proxima
encuesta.

P: ¢Dispone la unidad de Comunicacioén Interna de politicas y
procedimientos definidos?

R: Tenemos reglas claras, mas no documentadas, ahora trabajamos en eso.

P: ¢Tiene la unidad de Comunicacion Interna el apoyo de la Alta
Gerencia?

R: Totalmente, desde el maximo lider hasta cada uno de los directores apoyan
las acciones y utilizan el medio para difundir las informaciones oficiales de la
empresa, ademas las demas dependencias se apoyan de nosotros para
desarrollar sus campafias informativas y promocionales dirigidas a los

empleados.
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ANEXO 3
GLOSARIO

Comunicacién Estratégica es aquella que viene de fuera de la
organizacion, que sopesa la toma de decisiones y soporta la planeacion

estratégica.

Canales de Comunicacion Interna son herramientas que sirven
para difundir informacion a lo interno de una organizacion, especialmente

orientados para ser utilizados por los empleados.

Comunicacion vertical es aquella que al contrario de la
descendente se da desde los niveles jerarquicos mas bajos de la
organizacion hacia los niveles méas altos , este flujo de comunicacion
permite que los colaboradores trabajen de manera pro activa en la toma de
decisiones y participen de manera constante en la creacion e innovacién
de la organizacion, hay quienes consideran que la comunicacion
ascendente es indispensable pues desde aqui se habla de
retroalimentacion constante y se fundamenta en el conocimiento mutuo de

pensamientos y acciones.

Comunicacién horizontal es aquella que se establece entre
miembros de un mismo nivel jerarquico. Pueden ser entre departamentos,
grupos o de forma individual, no hay presencia de autoridad y sirven para

agilizar la estructura organizativa.

Comunicacion formal es la forma de comunicacion que de
manera expresa establece la organizacion, mediante protocolos,
manuales, reglamentos, etc y que generan todo un sistema de comienzo a

fin dirigido y utilizado por todas los miembros de la empresa.



Comunicacion informal fluye dentro de la organizacion sin

canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados.

Rumor son proposiciones para ser creidas que se transmiten de
persona a persona, habitualmente de forma oral, sin que existan datos para
comprobar su veracidad. Se trata de especulaciones no confirmadas que
se intentan dar por ciertas con un objetivo determinado, y que condicionan

el comportamiento de los demas por encima de la informacion objetiva.

Blanco de publico persona o grupo de personas con
caracteristicas especificas a las cuales esta dirigida una determinada

accion.

Satisfaccion al cliente es un término propio del marketing que
hace referencia a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un
producto que ha comprado o un servicio que ha recibido, cuando éste ha

cumplido o sobrepasado sus expectativas.

Motivacién puede definirse como el sefialamiento o énfasis que
se descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una
necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para que
ponga en obra ese medio 0 esa accién, o bien para que deje de hacerlo.
La motivacion es un estado interno que activa, dirige y mantiene la

conducta.

Mural Digital Es una novedosa herramienta de comunicacion
interna, que permite la publicacion de contenidos a través de pantallas
electronicas, facilitando reproducir, difundir y compartir mensajes
importantes en la empresa de forma oportuna, sin desplazamiento,

logrando el ahorro en impresion y distribucion.
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