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RESUMEN

Esta investigacion se desarroll6 con el interés de aumentar el
posicionamiento en su publico objetivo més importante, que es su publico
interno. Esta organizacion del Estado Dominicano, a pesar de no ser tan
conocida y no contar con un enorme presupuesto, es una de las que mas
aporta a los ciudadanos de nuestro pais en materia de innovacion y tecnologia,
dando la oportunidad a los jévenes dominicanos de que se desarrollen e
inviertan en lo que desde ahora ya es prioridad para el futuro. Los Centros
Tecnologicos Comunitarios (en lo adelante también llamado CTC), son parte
importante de nuestra vida actual, ya que motiva el crecimiento, los
emprendimientos y la educacion en el area tecnolégica de los jovenes y
adultos que han crecido con los grandes cambios que ha experimentado la
digitalizacion mundial. Este trabajo de investigacion se basa en, primero,
analizar qué elementos hacen que la comunicacién entre colaboradores sea
deficiente y luego crear un plan estratégico que mejore el flujo de informacion
asi como también, empezar a construir su area de comunicacion interna, la
cual hasta el momento es manejada por el area de Recursos Humanos, y
surge la necesidad de que sea un area totalmente individual que gestione las
comunicaciones entre superiores y clase obrera y la haga mas fluida por el
desarrollo de una empresa que su prioridad es la innovacion y el lenguaje
moderno. Luego de hacer la investigacion se hizo un diagnostico a la
comunicacién organizacional de CTC, se le realiza un andlisis DAFO y se
presentan estrategias para el desarrollo del plan organizacional con sus
tacticas para llevarlas a cabo.
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INTRODUCCION

A medida que va pasando el tiempo se han ampliado los horizontes hacia las
innovaciones de la Comunicacion y ser considerada como area prioritaria
dentro de las empresas. Bien sabemos que en el pasado solo prestabamos
atencion a la publicidad, al mercadeo y a las relaciones publicas de manera
externa y muchas veces los directivos se olvidaban de incentivar a los
empleados a que ademas de trabajar para recibir una remuneracion, también
consideraran la institucion como parte de su vida y vivieran su dia a dia en

sincronia con la filosofia y las buenas practicas que esta ejercia.

Realizar un plan de comunicacién organizacional contribuye a identificar los
aspectos generales gque hacen que la comunicacion interna de una institucion,
sobre todo publica, sea deficiente y por ende que los colaboradores no se

sientan comprometidos con la filosofia de su empresa.

En este trabajo se evalla el flujo de la comunicacién interna de los Centros
Tecnolbégicos Comunitarios (CTC) y como al pasar del tiempo ha generado un
desarrollo ineficiente no tanto en la comunicacién entre sus colaboradores,

sino también proyectada a su exterior.

El objetivo general de esta investigacion es proponer la elaboracién de un
plan de comunicacién organizacional para los Centros Tecnolégicos
Comunitarios, con la finalidad de que sus empleados logren proyectar al
publico externo la filosofia y objetivos de la empresa a través de su
comportamiento y cultura laboral y ademas cultivar el sentido de pertenencia
en sus empleados asi como también hacerlos participes de sus avances como
institucion, con el fortalecimiento de sus canales de comunicacion que hasta
el momento no han sido suficientes para optimizar esta area. Para lograr este
objetivo general, se centrara este trabajo en el desarrollo de tres objetivos

especificos primero; sugerir innovaciones en temas de comunicacion



organizacional, segundo; analizar la situacibn actual de la cultura
organizacional de los CTC y por ultimo, explicar como se implementara la
propuesta de un plan de comunicacion organizacional en esta institucion del
Estado.

Es necesario proponer un plan estratégico en el cual se incluyan una serie
de acciones que mejoren la fluidez y la gestion de la comunicacién
organizacional y la cultura laboral de la institucion, por consecuencia, también
es esencial motivar el uso de nuevos canales de comunicacion que hagan que
los mensajes claves lleguen de manera clara y concisa a cada uno de los
colaboradores para que no se pierda el objetivo central de la empresa, que
hagan que la clase menos favorecida en cuanto a comunicacion interna se
entere de cada uno de los pasos que dan los directivos sin tener que sentirse
excluidos por el lugar que les funciona como segundo hogar y que a fin de

cuentas funge como su segunda familia.

En el mundo en el que nos movemos se hace vital la comunicacion en las
empresas, para la psicologa Saylin Tamayo Mora, autora del articulo
Comunicacion Interna, clima organizacional y satisfaccion, de los Folletos
Gerenciales volumen XXIV (2020, p. 210), la competencia en el mundo actual
exige a las organizaciones mantenerse actualizadas, cumpliendo tendencias
e innovando en productos y servicios en busca de una efectividad que las haga
visible y que favorezca el cumplimiento de las demandas del medio. Por esto
es importante que cada empresa se haga eco de las informaciones y hechos
gue se producen dentro y fuera de su institucién y que podrian interesarles a
sus colaboradores de algin modo, también sirven de plataforma para que la
satisfaccion de ese publico objetivo permanezca y se manifieste en sus tareas

y responsabilidades diarias.

“Lograr una comunicacion organizacional, generadora de satisfaccion laboral

implica claridad en las directrices institucionales; pues cuando la organizacion



no presenta una adecuada estructura de comunicacion o su planeacion es
deficiente, genera incertidumbre en la directriz y camino de la institucion,
pudiendo limitar o alterar de forma negativa la relacion organizacional.”
(Nanez, 2012)

Para desarrollar esta investigacion fueron utilizadas varias técnicas de
investigacion como la exploracion de datos en los registros de los Centros
Tecnol6gicos Comunitarios, la observacion del comportamiento de los
colaboradores a través de visita a sus instalaciones y seguimiento periédico a
sus redes sociales, recoleccion de informacion a través de reuniones con
directivos y como instrumento principal se realizd6 una encuesta a una muestra

de su poblacion general.

Durante el desarrollo de esta investigacion también se presentaron algunas
dificultades que hicieron que muchos de los datos requeridos no se
completaran de manera Optima, como el manejo minucioso de informacion
interna que la institucion no ofrece al publico, cosa que es contradictorio con
la filosofia de transparencia del Gobierno Central y la pasion politica que dio
como resultado la opinién viciada de algunos de los colaboradores que fueron

entrevistados.

Este trabajo de investigacion esta desarrollado en tres capitulos especificos

gue se despliegan de la siguiente manera:

Capitulo I: se sugieren innovaciones en temas de comunicacion
organizacional, como ideas de relevancia para lograr que sea exitosa, ademas
se explica cédmo ha evolucionado la comunicacion interna a travées del tiempo
hasta llegar a este siglo XXI, y se define que es y como funciona la

comunicacién positiva.

Capitulo II: Se analiza exhaustivamente la comunicacion interna de los
Centros Tecnoldgicos Comunitarios, se conoce el problema de investigacion

qgue dié curso a la realizacion de este trabajo, se conocen los objetivos y los



tipos y técnicas de investigacion utilizados, ademas se muestran los resultados
de las encuestas realizadas a sus colaboradores y se presentan las estrategias

y acciones que se tomaran en cuenta para la ejecucion del plan propuesto.

Capitulo 1ll: Se diagnostica la comunicacion interna de los Centros
Tecnologicos Comunitarios y como esta investigacion saca a relucir toda la
deficiencia que ha existido a través del tiempo en esta area de la institucion,
ademas se define la propuesta de mejora y las tacticas que se llevardn a cabo

para cada una de las estrategias que se han propuesto.

Los beneficios que trae consigo el tener un buen plan de comunicacion
interna son infinitos para el bienestar, tanto de la empresa como de sus
colaboradores, el flujo de informacién en niveles de alta jerarquia y empleados
gue se encuentran en la base de la piramide hace que la organizacién fluya y
tenga resultados excelentes y de alta calidad en sus operaciones, sea cual sea

su rubro.



CAPITULO |



CAPITULO |I. SUGERENCIAS DE INNOVACIONES EN
TEMAS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1.1 Ideas paraunacomunicacion organizacional de éxito.

La comunicacién entre los colaboradores siempre ha sido de vital
importancia para las empresas, mientras esta es bidireccional, es necesario
que los objetivos y los procesos de la compaiiia fluyan unidireccionalmente

para poder lograrlos y lograr el éxito que se espera.

En el libro Comunicacién Interna, (Brandolini y Gonzélez, 2009) los
autores presentan una serie de “reglas basicas” y cuestiones importantes a

tener en cuenta para lograr un Plan de Comunicacion Interna exitoso:

¢ El compromiso e involucramiento de la alta gerencia con el plan.

e La participacion y comprension por parte de los colaboradores en la
gestiébn del plan de comunicacion interna, en los procesos de
auditoria y seguimiento.

e Generar una politica de comunicacién interna por todos conocida y
practicada.

e Que los canales de comunicacion funcionen en forma
complementaria y sinérgica.

e El desarrollo de una Red de facilitadores de comunicacion interna o
un comité de comunicaciones con representatividad de todas las
areas de la compafiia que colabore en la implementar el plan de CI
y promueva el cambio cultural.

e Que el plan de comunicacion interna tribute y esté alineado al
discurso corporativo a su vision, misién y valores.

e El aporte de iniciativas que mejoren continuamente los resultados

del plan y fomenten la participacion de los empleados.



¢ Que el plan base su actividad en forma ciclica girando en torno a
sus cinco instancias encadenadas: el prediagnéstico, el diagnostico,
la planificacion, la ejecucién del plan y su seguimiento.

e Que se gestione el plan de comunicacion interna con un doble
sentido: a corto plazo, la visualizacion de objetivos y optimizacion de
canales y a largo plazo, que promueva un cambio cultural.

e Una correcta administracion de los recursos (econémicos Yy
humanos) necesarios para poder alcanzar los objetivos del plan de

Cl, en el tiempo requerido y con el presupuesto establecido.

Capriotti (2013) afirma que el nivel de credibilidad de las fuentes de
informacion es de importancia fundamental para la imagen de una
organizacion, ya que, ante un grado similar de accesibilidad de dos o mas
fuentes distintas, los Publicos optaran por la informacion de aquella fuente que

consideren mas creible

Pero para tener una comunicacion exitosa, no es necesario hacerlo solo
basandose en lo digital, un articulo de Especial Directivos (2018) sefiala que
una estrategia en la que el mundo offline esté igualmente integrado resulta ser

mucho mas efectiva que una basada Unicamente en el area digital.

Un analisis en la estructura comunicacional de grandes empresas como
Warner y Walt Disney (Mora-Figueroa, 2009) sugirié que existe un desajuste
en el mercado de las comunicaciones, aspectos como la competitividad, el
desarrollo tecnoldgico, las acciones gubernamentales o legislativas y la

direccion estratégica se perfilan como soluciones a esos posibles desérdenes.

La gerencia o altos mandos deben comprometerse con el plan de
Comunicacion Interna para que los empleados se sientan mas motivados a
cumplir los objetivos y llevar a la empresa donde les interesa, ya sea a

promocionar sus productos o servicios, posicionarlos por encima de la



competencia 0 mantenerse si ya estad. También aporta a la productividad de

todo el personal y sus areas y los ayuda a aumentar sus competencias.

Las empresas, al igual que se posicionan con sus clientes encuentran
lugares en los corazones y mentes de los colaboradores (Formanchuk, 2011)
construyen imagenes, imagenes acerca de lo que significa formar parte de esa

empresa, de ese equipo.

La importancia de una cultura basada en la comunicacion como proceso,
y en la confianza como resultado, radica en lograr que todos se sientan
legitimados para dialogar, esperar y exigir esa informacion. (Brandolini y
Gonzélez, 2009) La condiciébn béasica para el éxito de una organizacion
depende, primordialmente, del establecimiento de una vision y mision claras,
creativas, retadoras e innovadoras. La vision y mision deben ser compartidas
por todos los integrantes y socios estratégicos de la organizacion. En
organizaciones exitosas, el espiritu de la vision y mision se manifiesta en todas

las actividades, procesos y gestiones. (p. 79)

El autor de las treinta y tres ideas para una comunicacién empresarial
de éxito (Berceruelo, 2016) indica ademas, que para gestionar la
Comunicacion Interna el empresario debe usar todos los instrumentos de
manera coordinada y eficaz: las cartas, los boletines o revistas, la intranet, las
videoconferencias, la convenciones... son algunos de ellos. Lo importante es
gue seamos capaces de que, con el uso de todos los instrumentos, la plantilla

reciba los mensajes y los entienda.

1.2 ¢,Qué es comunicar en el siglo XXI?

Las generaciones actuales se han caracterizado por vivir en una época
de expansion a nivel de tecnologia y control de la informacion a nivel mundial.
También es bien sabido que quien maneja y accede a mas informacion tendra

mejores oportunidades en la sociedad. Lo mismo para con las empresas,



mientras mas fluida y completa sea la informacién que se maneje en sus

pasillos, mas oportunidades de darse a conocer tendra.

Investigando sobre la incidencia y desarrollo de la comunicacion en los
altimos afos se encontrd un articulo escrito por Concha Gémez (2020), en el
que dice que la Comunicacion Interna ha seguido igualmente su propio
desarrollo: por un lado, un progreso poco homogéneo y, por otro, mas
acelerado en los ultimos 10 afios. Y esto gracias a que en las organizaciones
se ha tomado conciencia de que la vinculacion entre eficacia y compromiso no
s6lo era posible, sino que ya existia, pero no la habiamos conseguido estimular

suficientemente.

Las razones de este cambio de enfoque de la Comunicaciéon Interna
estan en la propia evolucion de las organizaciones, el mercado y la sociedad.
Nuestras organizaciones necesitan evolucionar, cambiar o adaptarse para
seguir teniendo éxito en sus mercados y esto conlleva que las fuentes de valor
afiadido se encuentran en las cabezas e ideas de los profesionales. El valor
afiadido sobre un producto o un servicio no se decide en el despacho del CEO;
surge del conocimiento y experiencia de personas que conocen el mercado, lo

viven cada dia, y piensan en como hacerlo posible.

Por dultimo, la digitalizacion de nuestras relaciones sociales y
comerciales ha sido un acelerador decisivo porque ya nada de lo que hacemos
en la sociedad puede ser distinto a lo que ocurre dentro de la empresa y
nuestros clientes diferencian muy bien quiénes van por delante y quiénes se
guedan atras. Vivimos en una sociedad multiconectada y necesitamos que

nuestras organizaciones sean consistentes con ello. (Gémez, 2020)

En el libro Planificacion estratégica de la Imagen Corporativa, el autor
(Capriotti. 2013) afirma que la actual situacion del mercado ha generado una
necesidad de comunicacion basada en transmitir informacion acerca de la

propia empresa como sujeto social. Con el afianzamiento de esta forma de



comunicar también cambia la filosofia comunicativa de la organizacion. El
objetivo fundamental no es sélo obtener una porcion o segmento del mercado
en el que trabaja la empresa, sino que tiene un cometido mas amplio: la
formacion de una actitud favorable de los publicos hacia la organizacion. Es
decir, se pasa de observar a los publicos como sujetos de consumo, para

considerarlos fundamentalmente como sujetos de opinion.

Las comunicaciones internas deben estar alineadas con ayudar a los
empleados a comprender y procesar los cambios (Anthoine, 2019). Solia ser
gue las empresas pasaban por definir "esfuerzos de cambio” con un principio

y un final determinados.

Las innovaciones tecnoldgicas han mejorado, ampliado y modificado la
capacidad de comunicacion de nuestras sociedades (Maj6, 2012), pero no han
cambiado la naturaleza de los tres leguajes (oral, corporal y escrito) El hecho
reciente mas destacable es la incorporacion del lenguaje de la imagen, tanto

estatica como en movimiento.

Este autor también afirma que los grandes cambios que ha
experimentado la comunicacién en el ambito de la tecnologia se pueden
resumir en siete tendencias: la digitalizacion, las memorias electronicas y
magnéticas, la fibra optica, la red, las pantallas planas, los captadores

digitales, las ondas y el cable.

En una entrevista realizada para los Cuadernos de Comunicacion
EVOCA, (Torres, 2009) el profesional de la comunicacién Juan Torres, explica
que, en estos veinte afios, mas que cambios, lo que se ha producido entre
periodistas y comunicadores ha sido una evolucién bastante natural, ligada,
sobre todo, a tres causas: cambios tecnolégicos, cambios econémicos y

cambios generacionales.

Ademas, Julio Cerezo (Cerezo, 2008) escribi6, que la digitalizacion de

todo tipo de informacién -video, audio, texto-, junto con Internet y la

10



globalizacion, ha transformado radicalmente el sector de los medios de
comunicacién, comenzando por la prensa escrita. Hablar de transformacion,
de cambio de paradigma, de crisis, de revolucién de los medios, comienza a
ser un lugar comun, aungque no por ello menos real. Seguramente, estamos
inmersos en el cambio mas profundo en el mundo de la Comunicacion desde

la aparicion de la imprenta, hace casi seiscientos afios.

“El desarrollo de nuevos medios de comunicacién y nuevos medios de
transporte también afectd a la manera en que los individuos experimentaban
las caracteristicas espaciales y temporales de la vida social’. (Thompson,
1998)

1.3 Comunicacién positiva

Un empleado desanimado o desinformado no sera productivo, es por
esa razon que se debe trabajar para mantenerlos en sincronia con todos los
procesos y actividades que se desarrollan en la compafiia y mas aun cuando

se trata de una empresa que tiene por rubro la tecnologia.

En términos generales, Cuesta, Menéndez y Ugarte (2011) refieren que
la comunicacién no solo es importante a la hora de intervenir en una
comunidad, en el caso de esta investigacion, la comunidad de la empresa, sino
gue es, sobre todas las cosas, una herramienta fundamental para el armado y
la consolidacion de los equipos de intervencidn comunitaria que se constituyen
previamente. Para abordar la realidad social desde la complejidad, los equipos
de trabajo de los proyectos de salud suelen incorporar a profesionales de
distintas disciplinas (medicina, psicologia, antropologia, sociologia,
pedagogia, comunicacion, por mencionar algunas), que necesariamente
deben dialogar, construirse como colectivo desde miradas diversas y

conformar un guion y un marco conceptual comun.

Hay estrategias sencillas que pueden progresar significativamente el

intercambio de informacién dentro de la empresa investigar bien enfondando
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en algunos atributos como valores, objetivos, la historia, la cultura y los datos
que arroja el mercado. Estimular una comunicacion clara y accesible, la

sencillez en los dialogos es un requisito basico en la comunicacion interna.

Uno le cree mas a una persona cuando habla bien de otra que cuando
habla bien de si misma (Formanchuk, 2011) O para decirlo de otra forma: si el
CEOQO, el director de RRPP, o un alto directivo hablan bien de su empresa, uno
ya sabe que hay intereses detras de esa accion (jni qué decir de la publicidad!).
Pero si un empleado estandar habla bien de su compaiiia, uno le cree mas

porque juzga ese mensaje mas sincero y desinteresado.

No importa si un mensaje viene de arriba hacia abajo o entre distintos
departamentos nos explica el autor (Bruno, 2018), en su articulo publicado
para Rock Content, pues necesita ser comprendido por todos los receptores.
Ser transparentes con los empleados, hacer que la informacién fluya y se
conozca y mantenerlos enterados de las novedades de la empresa (ya sean
positivas 0 negativas) para lograr alcanzar confianza. Flexibilizar el contacto
entre los departamentos. Escuchar; el empleado que se hace escuchar tiende
a sentirse mas estimado por la empresa. Este es uno de los factores que
refuerzan la sensacién de pertenencia a la organizacion. Utiliza no solo los
habituales, sino distintos canales de comunicacion. Reconocer los esfuerzos

de los colaboradores. Acompafia y optimiza los indicadores del sector.

Ahora, el cambio es tan constante que se siente divertido incluso
definirlo de esa manera (Anthoine, 2019). Incumbe a las comunicaciones
internas comprender psicologia humana y lo que motiva a las personas a
abrazar o luchar contra el cambio. Todos estamos llamados a asegurarnos de
que los esfuerzos tienen éxito a través de estrategias de comunicacion y

tacticas.

La informacion obtenida a través de la experiencia personal sea esta

directa o indirecta, representa para el individuo una informacion de primera
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mano Yy, por ello, con un grado total de fiabilidad. Por otra parte, la busqueda
de informacion por medio de la experiencia personal serd mas activa cuanto
mayor sea el grado de implicacién de los miembros de los publicos con un
tema o situacioén relativo a una organizacién. (Capriotti, 2013)

Ante este cambio de roles en la sociedad digital, el profesional de la
informacion debe diferenciarse por su compromiso ético, la busqueda de la
verdad (Casasus, 2001) y por un sentido de la responsabilidad (Singer, 2006)
que permita desarrollar su rol social, fundamentado en la confianza (Mico,
2008).

“La palabra es el medio mas puro y sensible de la comunicacion social.
La materia comunicativa de la conducta es fundamentalmente la palabra. El
llamado lenguaje conversacional y sus formas se ubican, precisamente, en el

area ideoldgica de la conducta [...] (Verde, 2016)

La doctora Verde, también afirma que en este intercambio constante
de marcado caracter sociocultural las palabras conforman el discurso, y su
mejor seleccion puede determinar el nivel de interpretacion, asimilacion y
estructuraciéon en el pensamiento de los que se comunican. De ahi la
importancia de encontrar la armonia en el intercambio, de pensar en “el otro”
y alcanzar un punto de encuentro en el que la comunicaciéon positiva fluya a
partir del respeto, la comprension, la aceptacion o en su lugar la tolerancia y

la paciencia, aungque se tengan visiones diferentes y no coincidan los criterios.

Para comunicarse con el publico interno Brandolini y Gonzéalez (2009)
afirman que debe haber un nexo que le genere confianza, que escuche su
opinion y lo valore, y que al mismo tiempo pueda comunicar qué es lo que

sucede dentro de la compainiia en los diferentes sectores.

De manera concluyente, se puede afirmar que el éxito de una compafia
se determina cuando sus empleados llevan hacia afuera el orgullo de

pertenencia, que los valores y objetivos que esta se propone, ya sea vender
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un servicio o producto, se cumplan al maximo y se vean reflejados hacia sus
clientes externos, pero no solamente lograr el éxito con sus acostumbrados
mercados, sino también actualizarlos, llevarlos a la realidad del ambiente en
el que se mueve el mundo, los afios pasan, pesan y pisan, quiere decir que se
van creando nuevos rumbos, y nuevas oportunidades de mejora, innovaciones
a esos mismos mercados, se van captando nuevas ideas y optimizando la

calidad que se brinda.

Definitivamente, de igual modo, la veracidad y confianza transmitida en
la comunicacion dentro de las instituciones publicas o compafias privadas es
vital para las buenas practicas de sus empleados y sobre todo el
comportamiento que se refleja en ellos, de este modo hara que estos se
comprometan mas arraigadamente a la filosofia, objetivos y valores que quiera
proyectar la empresa, esto es lo que se llama comunicacion positiva. Lo
recomendable es que sea una constante, afio tras afio con planes de

comunicaciones para transmitir los mensajes claves adecuados.
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CAPITULO II. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL DE LOS
CENTROS TECNOLOGICOS COMUNITARIOS.

2.1 BREVE RESENA HISTORICA DE LOS CENTROS
TECNOLOGICOS COMUNITARIOS (CTC):

Segun se explica en el portal web de CTC (2021) durante el periodo
1996-2000, el Estado dominicano puso en marcha el proyecto Pequeiias
Comunidades Inteligentes (LINCOS) con el propésito de democratizar el
acceso a la informacion y contribuir a la reduccién de la brecha digital en el

pais.

Este proyecto consistia en cinco furgones de 70 metros cuadrados,
instalados en cinco comunidades del pais y contaban con seis computadoras,

un servidor, una emisora y dos teléfonos.

Mas adelante, el 3 de noviembre de 2004, la direccion y administracion
de estos centros es transferida al Despacho de la Primera Dama, y resurgen

con el nombre de Centros Techoldgicos Comunitarios (CTC).

Ese mismo afio fueron inaugurados los primeros CTC en Pepillo
Salcedo, Montecristi y en Guayabal, Santiago. También se ampliaron las

infraestructuras de los CTC.

En agosto de 2012, el Poder Ejecutivo transfiere los Centros
Tecnolbgicos Comunitarios (CTC), al Gabinete de Politicas Sociales dentro del

programa Progresando con Solidaridad.
Vision
Familias dominicanas desarrollandose integramente y viviendo en

valores, en un marco de equidad, solidaridad y justicia social.
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Mision
Somos una instituciéon gubernamental agil y eficiente, que con
sensibilidad humana reduce la brecha digital, crea y potencia capacidades y

promueve la aprehension del conocimiento a favor del desarrollo integral y en

valores de las familias dominicanas.
Valores

Solidaridad, responsabilidad e integridad

2.2 Problema de investigacion:

En la red de los Centros Tecnologicos Comunitarios (CTC) y su oficina
central, no existe un departamento que lleve la comunicacién organizacional
interna, lo cual provoca que los colaboradores sean ineficientes en los
procesos internos y existan comportamientos inadecuados en los servicios que
se prestan, también provoca que estos no trabajen unidos por un propdsito ya
gue se desconoce la filosofia y valores institucionales y no demuestran ningan

sentido de pertenencia.

2.2.1 Planteamiento del problema:

Desde la antigledad, las empresas han presentado dificultades para
hacer respetar y seguir sus valores, creencias e ideales entre sus empleados,
es por esto que, muchas instituciones no cuentan con colaboradores que mas
gue compromiso, sientan la verdadera pasidon de pertenecer a dichas
empresas. Como consecuencia, existe una desmotivacion generalizada que
no permite a los empleados comunicarse con sus empleadores o superiores
de manera eficaz y se podria ver afectado su rendimiento para el bienestar de

la compaiiia.

En este tiempo, las organizaciones que no utilizan una comunicacién

actual para dirigirse a sus empleados corren el riesgo de quedarse estancada,
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de que sus mensajes claves no lleguen de la manera adecuada a su destino.

Los afios pasan, y con ellos también van naciendo las nuevas tecnologias.

Otro punto negativo al no adecuar la comunicacion interna y la cultura
de la organizacion (Formanchuk, 2010) es la desigualdad de sus clases
trabajadoras, quiere decir que se amplia cada vez mas la asimetria entre los
emisores y receptores, entre los que pueden generar contenido y los que solo
estan habilitados para leerlo, recibirlo y aceptarlo.

Segun un articulo web (Valdivieso, 2019) los seis problemas basicos de

la Comunicacion Interna son los siguientes:

1.- El desconocimiento del organigrama: No conocer a las personas
de cada departamento y sus funciones dentro de la organizacion,
produce duplicidad de trabajo, pérdida de tiempo al buscar al trabajador

indicado y efectos negativos en la productividad.

2.- La escasez en espacios de colaboracion: Las organizaciones que
no poseen estos espacios; no promueven la transversalidad y
colaboracién entre sus trabajadores, sin estos espacios se pierden

conocimientos y experiencias vividas por sus propios pares.

3.- Clima laboral no satisfactorio: Trabajadores sin derecho a
expresarse, ni sentirse escuchados por sus jefaturas, promueven la
negatividad, rumores, incoherencia, apatia y desconfianza dentro de la

compafia y pésimo clima laboral entre todos los trabajadores.

4.- No tomar en cuenta a los talentos: la falta de interés de las
empresas por la informacion y potencial humano que tienen sus
trabajadores los hace perder activos muy buenos para el desarrollo del

trabajo en la compaiiia.

5.- Mal flujo de la informacion: No tener los canales de informacion

claros, genera que todos los procesos de trabajo se veran perjudicados,
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provocando pérdidas para el negocio y un ambiente que no afecta al

clima laboral de la compafia.

6.- Falta de participacion y transparencia en el conocimiento de los
objetivos de la compafiia: una mala comunicacién con los trabajadores
impide alcanzar los objetivos que tiene la empresa, y hace de la
estrategia comun de la compafiia un mensaje aislado y poco preciso

hacia sus empleados.

El modo en cémo nos hablamos y a los demés (Redacciéon ADC, 2021)

condiciona nuestros pensamientos y estos a la vez nos provocan los

sentimientos, que haran que actuemos de una determinada manera u otra,

siendo mas o menos positiva. Aprender a usar un lenguaje positivo interno y

externo es fundamental para una actitud positiva. La buena noticia es que la

actitud es entrenable, s6lo se necesita saber como hacerlo y practicar.

2.3 OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS:

2.3.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de comunicacion organizacional para los Centros

Tecnologicos Comunitarios (CTC) en Santo Domingo, Republica Dominicana,
en el periodo 2020-2021.

2.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Sugerir innovaciones en temas de Comunicacion organizacional.
Analizar la situacion actual de la cultura organizacional de los CTC.
Implementaciéon de la propuesta de un plan de comunicacion

organizacional en los Centros Tecnolégicos Comunitarios (CTC)

2.4 MARCO METODOLOGICO

En la Republica Dominicana el gobierno es el principal benefactor de la

clase mas desfavorecida, por ende, cuenta con instituciones que trabajan por

el bienestar de estas personas que tienen derecho a la educacion. Una de las
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instituciones encargadas de proveer de facilidades educativas a la poblacion
son los Centros Tecnologicos Comunitarios, el cual cuenta con mas de 100
Centros a nivel Nacional en casi todas las provincias. A pesar de ser una
institucién publica el CTC cuenta con empleados, los cuales se deberian regir

por una misma filosofia empresarial y perseguir un mismo objetivo.

Actualmente, en el afio 2021 no se ha podido establecer una cultura
interna que armonice los objetivos de la empresa con la filosofia empresarial

y el comportamiento de sus colaboradores.

2.5 TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion utilizados en este estudio son los siguientes:

2.5.1 INVESTIGACION DESCRIPTIVA:

En esta investigacion se estudian la cultura organizacional, los métodos,
los canales que se utilizan, se identifican cuales son los aspectos significativos
para la mejora de la comunicacion interna, las caracteristicas que llevan a los
colaboradores a comunicarse de diferentes maneras. Responde a las

preguntas ¢Qué? ;Como? ¢;Dbnde? ¢ Cuando? ¢Quién?

2.5.2 INVESTIGACION CORRELACIONAL:

Se investiga como influyen las diferentes posiciones dentro de la

organizacion en la comunicacion interna.

Coémo procede la toma de decisiones dentro de la organizacion entre

colaboradores.

Accede a una cantidad de datos para observar cambios en espacio y tiempo.

2.5.3 ESTUDIO DE CASQO:

Se realiza una investigacion para conocer la situacion actual y
comprender como funcionan las partes que se estudian. En el tipo de estudio

de caso evaluativo se puede llegar a la conclusién de por qué se debe mejorar
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la comunicacion interna en la institucion y ayuda a realizar la planificacion para
gestionar una nueva politica de comunicacion interna que concluya en

resultados positivos para los colaboradores y los objetivos de la institucion.

2.5.4 INVESTIGACION DOCUMENTAL:

Se recopila informacion que ya esta documentada para poder fortalecer
la investigacion y plantear de qué manera se puede utilizar lo ya investigado y

plasmado en libros, en la mejora que se hara en la institucion.

2.6 METODOS DE INVESTIGACION

El método utilizado para realizar esta investigacion es el método
cualitativo, se ha observado el comportamiento de los colaboradores para
evaluar cuales son las conclusiones para ofrecer el diagnostico que determine
las mejoras que se van a realizar a la comunicacién interna y desarrollar el

plan que se llevara a cabo dentro de la institucion.

2.7 TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas aplicadas fueron la exploracion de datos en los registros de
los Centros Tecnoldgicos Comunitarios, la observacién del comportamiento de
los colaboradores a través de visita a sus instalaciones y seguimiento periédico
a sus redes sociales, recoleccidon de informacion a través de reuniones con

directivos.

Como instrumento principal se realiz6 una encuesta a una muestra de
su poblacion general que dio como resultado la ineficiencia de la comunicacion

interna en esta institucion.

21



2.8 ANALISIS DAFO

Tabla 1. DAFO
Debilidades Amenazas Fortalezas Oportunidades
¢ Nuevas Cambios de | eUso de correo |e Se puede fortalecer la

autoridades cada
cuatro anos

¢ No existen canales
de comunicacion
interna suficientes.

e Escases de
personal con
comunicacién
directa (flotas,
extensiones).

e Es dirigido por
individuos de corte

Gestion  segln
la decision del
presidente de
turno.

La
incertidumbre
de los
colaboradores
cuando hay
cambio de
directivo, afecta

el clima

electrénico.

e Se cuenta con

el respaldo del

gobierno central

para ser
aprobados
presupuestos
para el

cumplimiento
del nuevo plan
de

comunicacion.

cultura de la adaptacién
a los cambios.

e Los colaboradores se
enteran de las
informaciones a través
de medios externos.

e Canales de
comunicacién externa a

disposicion.

politico. organizacional. | e Empresa del
Falta de interés Estado.
y orgullo de los | e Buen
colaboradores. presupuesto.

2.9 RESULTADOS FINALES SEGUN ENCUESTAS Y
ENTREVISTAS

Luego de esta amplia investigacion realizada a los Centros Tecnoldgicos
Comunitarios, se concluyd, que el déficit en Comunicacion Interna que existe
y ha persistido en el tiempo, a pesar de haber estado gestionado por varios

gobiernos, se debe a varios factores que se veran a continuacion:
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2.9.1 Encuesta para colaboradores de ctc:

Se realizaron encuestas a una muestra de empleados, que dio como
resultado el descontento que viven los colaboradores en esta institucién ya sea
por la ausencia de incentivos y recompensas por el buen desempefio, o por la
ausencia de comunicacion con los altos mandos, se debe aprovechar cada
canal de comunicacién que tiene la institucion a disposicién ya que su rubro

es la tecnologia.

También arrojé que al menos una vez al afio se deben fortalecer los
lazos con actividades de integracion, porque a consecuencia de los cambios
constantes de directivo, los colaboradores de la base de la pirAmide, no tienen
la oportunidad de conocerlos a fondo y enterarse directamente de sus

necesidades como empleadores y demostrar las suyas como empleados.

1. ;Cuanto tiempo tiene laborando en la institucion?

12 respuestas

® 0a1afo.
® 1323 afos.
3 a8 afios.
® Was de & afios.

Figura 1. Antigiiedad en la institucion.

Pregunta 1. Un 58.3% de los colaboradores entrevistados pertenece a
la nueva gestion que inicié su mandato en agosto del 2020. Un 16,7% de los
encuestados llevan laborando de 3 a mas afios en la empresa, esto quiere
decir que los que mas afios de antigiedad tienen, son los que mayor
oportunidad han tenido de haber evaluado la evolucion de la comunicacion

organizacional.
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2. ;Cual es su rango salarial?

12 respuestas

@ Menos de 10,000.00

@ De 10,000.00 a 25,000.00
De 25,000.00 a 60,000.00.

@ Mas de 60,000.00

Figura 2. Rango Salarial.

Pregunta 2. En esta grafica, se puede observar que un 58,3% devenga
un salario de RD$25,000.00 a RD$60,000.00, este puede influir en el
comportamiento y la comunicacién con su empleador, ya que tienen mejores

posiciones dentro de la empresa.

3. ;Como considera usted que es la comunicacion interna en la institucion?

0 de 12 respuestas correcias

Facil y fluida. 6 (50 %)

Complicada. 5 (41,7 %)

Imposible. 1(8,3%)

Figura 3. Sobre la comunicacion interna.

Pregunta 3. La mitad de los encuestados opina que la comunicacion
interna de CTC, es facil y fluida, mientras un 41,7% expresa que es una
situacion complicada el poder comunicarse a nivel organizacional. Un 8.3%

piensa que es imposible.
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4. Cuando le surge una idea que podria beneficiar a su area o su desemperio laboral, ;Como
se lo comunica a su superior?

0 de 12 respuestas correctas

Directamente, no hay barreras de
comunicacion entre los 6 (50 %
ejecutivos, mandos medios y ir...

Le envio un correo electrénico o

comunicacion escrita con mi G (50 %
propuesta.

Prefiero no comunicarlo. |0 (0 %

0 1 2 3 4 5 6

Figura 4. Comunicacién con su superior.

Pregunta 4. Un 50% de los encuestados prefiere dirigirse directamente
y sin rodeos a su empleador, la otra mitad prefiere escribirle un correo, ya que
de una manera u otra considera que pueden existir barreras para acercarse a

la oficina de su superior.

5. Cuando le envia un correo o comunicacion a su superior inmediato, jcuando esperaria la
respuesta?

12 respuestas

@ De inmediato, no mas de 3 horas.
@ En el transcurso del mismo dia.
Durante la semana laboral.

@ Rara vez recibo respuesta.
@ Nunca responde.

N

Figura 5. Tiempo de espera.

Pregunta 5. Un 8,3% de los encuestados contesté que esperaria
respuesta inmediata si recurriera a enviarle un correo electrénico a su superior,
pero curiosamente, el mismo porcentaje (8,3%) dice que su superior nunca
responde los correos electronicos, esto da a entender que, aunque el correo
electronico es el medio mas usado para comunicarse (ver pregunta 6) entre
colaboradores, no necesariamente es eficiente. Un 50% contestdé que su
superior inmediato le contestaria en el transcurso del mismo dia, luego de

haber comunicado su inquietud a través de este medio.
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6. ;jCudles son los canales mas comunes, utilizados para comunicarse en la institucion?

12 respuestas

Extension telefonica fija 7 (58,3 %)

Flotas 5 (4 Extensidn telefonica fija
Recuento: 7

Correos electronicos 10 (83,3 %)

Comunicaciones, circulares,

g 3 (25 %)
memorandums u oficios.

Infranet o chat institucional 4 (33,3 %)

Figura 6. Canales de comunicacion.
Pregunta 6. El canal de comunicacién mas utilizado en la actualidad en
CTC es el correo electronico, lo cual resulta muy acertado ya que es una
institucion que aboga por el uso de las nuevas tecnologias para el desarrollo
del pais. Asi lo sostiene el 83,3% de la muestra de colaboradores
encuestados.

7. De realizarse un boletin mensual que tenga que ver con los CTC ;Cuéles temas serian de
su interés, para ser incluidos en este?

12 respuesias

Informacion sobre la institucion,
sus productos y servicios (datos,
situacion financiera).

4(333%)

Ofertas de cursos v talleres que

. . 10 (83,3 %)
beneficien mi rea.
Resuman de logros y actividades 5417 %)
realizadas.
Estimulacién para los empleados
0 2 4 & 8 10

Figura 7. Temas de interés.

Pregunta 7. A un 83,3% de los encuestados le interesa que se le
oferten temas y talleres que sean de beneficio para la posicibn que
desempeiian, mientras solo un 8,3% preferiria que se les motive con temas
totalmente ajenos a la institucion per se, pero que sirvan de estimulacion para
mitigar el estrés laboral. A un 41,7% de los encuestados les gustaria enterarse

de los logros y actividades realizadas en la institucion.
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8. ;Que actividades de integracion se realizan en la institucion?

12 respuestas

Compartir entre colaboradores
fuera de horario laboral.

Celebracion y actividades por

fechas célebres. 6 (50 %)

Charlas y conferencias.

Mo =e realizan actividades.

Figura 8. Actividades de integracion.

Pregunta 8. En esta institucion del Estado es comun realizar
actividades conmemorativas a la patria, asi lo expres6 un 50% de los
colaboradores, lo que no se considera algo fuera de lo comun por la naturaleza
de su rubro. Un 41,7% afirm6é que las charlas y conferencias para los
empleados estan presentes en sus labores, mientras un 25% asevero que no
se realizan actividades de ningun tipo, lo que quiere decir que una parte de los

empleados no se entera de los actos por ningiin medio.

9. ;Conoce usted la filosofia institucional? (Mision, vision y valores)

12 respuestas

@ La conozco muy bien.

@ Los he visto colgados en la recepcion,
pero nunca me fijo en lo que dice.

Mo los conozco.

Figura 9. Filosofia institucional.
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Pregunta 9. Méas del 50% de los empleados conoce e identifica la
filosofia empresarial (mision, vision y valores), mientras un 41,7% dice haberla

visto en la pared del lobby, mas nunca se ha detenido a leerla.

10. ;Cuales son los colores institucicnales?

12 respuestas

@ Verde olivo, naranja y blanco.
@ FRojo, azul y blanco.
Verde, rojo v azul.

Figura 10. Colores institucionales.

Pregunta 10. Esta pregunta generd confusion entre los encuestados,
ya que un 75% expresoé que los colores institucionales son rojo, azul y blanco,
esto se debe a que con la nueva gestion hubo un rebranding en toda la linea
gréfica del gobierno central, el cual instruy6 a que todas las instituciones que
forman parte de este llevarian estos colores, sin embargo, CTC utilizaba los
colores naranja, verde olivo y blanco para la pintura de sus edificios y aun
sigue utilizando en algunos CTC a nivel nacional. Poco a poco se ha estado

modificando a la nueva linea.
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11. ;Conoce si la empresa cuenta con un manual de politicas de comunicacion interna? Si su
respuesta es positiva, ; podria indicar gue tan vigente considera ese manual?

12 respuestas

@ Desconozeo la existencia de un manual
de politicas de comunicacion interna.

@ Si, muy actualizado.

Si, esta actualizado, pero necesita una
revision.

@ Si. pero esta obsoleto.

Figura 11. Sobre manual de politicas.

Pregunta 11. EIl 66,7% de los encuestados desconoce la existencia de
un manual de politicas y procedimientos para llevar a cabo los procesos de
comunicacién de la institucion, sin embargo, si existe un manual de politicas y
procedimientos un total de 25% de empleados considera que esta actualizado,
pero necesita una revision y un 8,3% dice conocerlo, pero piensan que esta

obsoleto.

12. La gestion y manejo de la comunicacion interna en CTC...

12 respuestias

_.. me permite sentirme orgullo._.. 3(25 %)
-.. logra que conozca los objeti...
... me permite y facilita informa... 3 (25 %)

Ninguna

Me decepciona y desmaotival
Dieja mucho que desear

Es muy limitada por no decir nula

Mo existe gestion y manejo de..

Figura 12. gestidon y manejo.

Pregunta 12. Un total de 41,5% de los encuestados tiene una opinion
particularmente negativa sobre la comunicacion interna de los Centros
Tecnologicos Comunitarios, un 25% se siente orgulloso de pertenecer a esta
institucion y otro 25% dice que les permite y facilita informacion util para el

desemperio de sus funciones.
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13. ; Se me comunica de manera oportuna v fluida las informaciones necesarias para el buen
desempeno de mis funciones?

12 respuestas

® si
@ Mo

Figura 13. comunicacién oportuna.

Pregunta 13. Un 58,3% afirma que las informaciones que reciben
desde sus superiores y transversalmente, entre ellos mismos, son de entero
crédito y totalmente seguras para poder llevar a cabo sus funciones. Sin
embargo, un 41,7% dice no poder desempefiar sus labores a cabalidad con

las informaciones que obtienen de su empleador.

14. ;Cuéles de los siguientes procesos define mejor la relacion jefe — empleado al momento
de realizar un proyecto?

12 respuestas

Antes de iniciar cualguier
proyecio se realiza una agenda v
planeamiento estratégico.

Lluvia de ideas de todo el equipo,
para obtener resultados
eficientes.

Se realizan reuniones periddicas 6 (50 %)

para seguimiento de las tareas.
Mo =e realizan ninguno de los
anteriores.

Figura 14. Relacion jefe - empleado.
Pregunta 14. Una de las técnicas de relacionamiento en la
comunicacién organizacional que mejor funciona es la retroalimentacion y en
este caso el 50% de los encuestados participan de reuniones periédicas para
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recibir retroalimentacion y mantenerse al dia con los proyectos que se estan
llevando a cabo. Un 25% dice que se realizan lluvias de ideas, un 33,3%
informa que se planifican los proyectos, pero el mismo ndmero afirma que no

se realiza ninguno de los mencionados.

15. Al momento de tomar decisiones importantes que pusdan afectar los objetivos de la
institucion:

12 respuestas

@ Se toma en cuenta mi opinion y/o
SUQErencias.

@ Solo se comunica entre los gjecutivos v
directivos.
No se me toma en cuenta en lo
absoluto.

Figura 15. Decisiones importantes.

Pregunta 15. El 41,7% de los encuestados dice que se le toma en
cuenta al momento de tomar grandes decisiones, el 50% dice que las grandes
decisiones que son tomadas en la institucidon son socializadas entre los altos
mandos. Mientras tanto a un 8,3% de los encuestados no se les toma en

cuenta para nada, al momento de iniciar nuevos proyectos o tomar decisiones.

2.9.2 Entrevista a funcionarios de alto mando de CTC:

Sin embargo, la entrevista realizada a los altos mandos de la institucion
permiti®6 conocer que estos ignoran que tan descontentos estan sus
empleados, y que el tipo de comunicacién interna mas notoria es la
descendiente, la cual dicta que los empleados hacen y actian de la manera

que diga el empleador.
Julissa Morel — Directora de Relaciones Publicas de CTC:

1. ¢Cree usted que "la burocracia" afecta la comunicacioén interna de la

institucion?
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No, ya que en los Centros Tecnoldgicos Comunitarios cada quien

asume sus responsabilidades de una manera responsable

2. ¢Considera que la comunicacion interna de CTC se gestiona de

manera fluida?

Si, ya que cada comienzo de semana se genera un boletin semanal de
las actividades que se hacen semanalmente donde los departamentos son

informados de las mismas

3. ¢Cdémo es el acercamiento de los colaboradores en general con sus

superiores?
Con respeto y mucha igualdad.

4. ;Qué cree usted que le hace falta a la comunicacién interna de CTC

para que alcance a mas colaboradores?

Que se envien a tiempo los correos internos y se informe asi las

personas interesadas se enteren de las actividades

5. ¢ Cudl cree que es el medio mas efectivo para divulgar info dentro de

la institucion?
Mediante correos internos y redes de la institucion

6. A su juicio ¢qué diferencias existen en el clima laboral de los

colaboradores de la sede y los de los Centros de cada localidad?
El clima laboral en los dos lugares es muy agradable.
Anyelina Baldera - Directora de Espacios de Esperanzas de CTC

1. ¢Cree usted que "la burocracia" afecta la comunicacioén interna de la

institucién?

Si, los procesos se detienen por la falta de informaciéon de uno u otro

departamento, mas que la burocracia en si es falta de informacion.
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2. ¢Considera que la comunicacion interna de CTC se gestiona de

manera fluida?

Tiene sus limitantes en el manejo de informacién, no le permite fluir y

llegar a todos los departamentos.

3. ¢Coémo es el acercamiento de los colaboradores en general con sus

superiores?
Muy buena y receptiva

4. ;Qué cree usted que le hace falta a la comunicacion interna de CTC

para que alcance a mas colaboradores?

Mas informacion general distribuida en la semana, se limita a un boletin

cada semana.

5. ¢ Cudl cree que es el medio mas efectivo para divulgar info dentro de

la institucion?

Un boletin y notas sueltas durante de la semana, méas informacién de
los cursos que se van a realizar y resultados de los mismos. Que empodere a

sus colaboradores.

6. A su juicio ¢qué diferencias existen en el clima laboral de los
colaboradores de la sede y los de los Centros de cada localidad?

La diferencia que existe entre un colaborador de sede y uno del interior,
es que el del interior por lo regular solo conoce lo que hace su centro, no
conoce lo que hacen los demés centros de la red CTC, por lo regular solo el
de sede le da seguimiento a las informaciones de la red, quizas por estar y ver

las acciones para que se realice alguna actividad.

Ambos colaboradores se divorcian de los que hacen los centros dentro

de la red.
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2.10 ESTRATEGIAS Y ACCIONES:

e Creacion un departamento de Comunicacién Interna, que trabaje
a la par con Recursos Humanos.

e Contratar personal especializado en comunicacién interna para la
formacion del nuevo departamento.

e Modificar la filosofia institucional. (Mision, vision y valores)

e Creacion de politicas y procedimientos de Comunicacion Interna.

e Fomentar el orgullo y el sentido de pertenencia a través de
premiaciones e incentivos econémicos, con el fin de que perdure a
través del tiempo.

e Realizar acercamientos con la comunidad para detectar
necesidades a apoyar, en las que se puedan incluir a los
colaboradores.

e Aplicar encuestas internas para conocer el nivel de satisfaccion de
los colaboradores y mantener activa la escucha con el personal, a
través de los canales disponibles.

e Fortalecer el posicionamiento de la marca dentro de sus
colaboradores.

e Hacer campafas internas con mensajes clave que sirvan para
comunicar segun los valores y buena imagen de la marca hacia el
publico interno.

e Ampliar la red de canales de comunicacion en las areas comunes
visitadas por los empleados, (ej. Televisores, flotas internas,

boletines, brochures, etc.)
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CAPITULO III. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

DE UN PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

EN LOS CENTROS TECNOLOGICOS COMUNITARIOS
(CTC)

3.1Diagnostico de lacomunicacion organizacional de los
Centros Tecnolbégicos Comunitarios.

Luego de haber realizado una exhaustiva radiografia a la comunicacién
organizacional de los Centros Tecnoldgicos Comunitarios, se pudo determinar
que es imperante la necesidad de elaborar un plan para gestionar la
comunicacién entre colaboradores, con el principal objeto de que se mejoren
sustancialmente los procesos dentro de la institucién en esta &rea, iniciando
con evaluar y examinar las situaciones que ocurren dentro de la institucion que
no permiten el normal desarrollo e incumplimiento de sus labores cotidianas,
logrando dar respuesta y evitar que se repitan a lo largo de su funcionamiento
De igual manera se hace necesario que la institucion gubernamental Centros
Tecnologicos Comunitarios inicie con la modificacion de su manual de politicas
y procedimientos de comunicacién, para que de esta manera, cada

colaborador entienda su rol en el dia a dia.

Segun a las teorias que surgieron a partir de esta investigacion, sobre
todo aquella planteada por el autor Berceruelo (2016), que para gestionar la
Comunicacion Interna el empresario debe usar todos los instrumentos de
manera coordinada y eficaz: las cartas, los boletines o revistas, la intranet, las
videoconferencias, las convenciones, los canales de comunicacion los cuales
juegan un papel importante para el buen desarrollo de la comunicacién interna,
y en el caso de los Centros Tecnologicos Comunitarios, pueden ser el factor
determinante para mejorar esta area de comunicaciones y no solo sera

beneficioso para los clientes internos, sino también para los usuarios externos.

36



Con esta investigacion salieron a relucir los conflictos internos que tiene
esta organizacibn como consecuencia de la deficiente comunicacion, los
mismos colaboradores no conocen los logros de su institucion, porque no se
les da una difusion adecuada, esto gracias a los pocos medios y canales para
hacerlo, tampoco existe un flujo relacional entre los mandos altos, mandos
medios y mandos bajos. Por el contrario, la comunicacion interna solo fluye de

manera descendiente, “el jefe dice y yo actuo”.

Finalmente, la necesidad de relacionarse y mantenerse enterados busca
conectar a los colaboradores de los Centros Tecnoldégicos Comunitarios con
el flujo de informacion, por este motivo se debe trabajar en la creacién de un
departamento adecuado para ese fin que desarrolle un plan comunicacional
en el que se creen mensajes clave que vayan acorde a la visién, mision y

valores de la institucion.

3.2 Propuestas de mejora para la comunicacion
organizacional de los CTC.

El primer paso que habria que dar para el desarrollo de este plan de
comunicacién, es conformar un equipo de profesionales de la comunicacién
gue pueda llevar a cabo las estrategias planteadas anteriormente en conjunto
con los directivos y altos mandos, luego entonces a lo largo del afio de mejora
propuesto, verificar la efectiva ejecucion del plan. Entre las ventajas de trabajar
en el disefio de una adecuada linea de comunicacion interna, se encuentran
el aumento de la productividad, la resolucién de conflictos de manera mas
aligera, mejorar la relacion entre los trabajadores de la institucion, enfatizar el

sentido de pertenencia.

Los departamentos que se veran involucrados en todo el proceso de

elaboracion del Plan de Comunicacion Organizacional seran los siguientes:

Direccion General
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Subdireccion General

Direccion Juridica

Relaciones Publicas

Departamento de Compras

Departamento de Mercadeo

Departamento de Tecnologia de las Comunicaciones

Servicios Generales

3.3 Tacticas a desarrollar para cada una de las
estrategias propuestas para el desarrollo del plan de
comunicacion organizacional de los CTC

e Creacion un departamento de Comunicacién Interna, que trabaje a la

par con Recursos Humanos.

Reunion de la direccion general con el equipo de juridica para iniciar el

proceso de creacion de este nuevo departamento.

Reunion con el departamento de Recursos Humanos para evaluar que

posiciones harian falta en este nuevo departamento.

e Contratar personal especializado en comunicacion interna para la

formacién del nuevo departamento.

Reunion del equipo de Comunicacién y Recursos Humanos para
disefiar las competencias que debera tener cada nuevo colaborador que

participara en el proceso de seleccion.
Publicacion de las vacantes correspondientes en los medios digitales.

Recibimiento de curriculums vitae tanto fisicos como digitales para crear

un banco de futuros candidatos.

38



El area de Reclutamiento y Seleccidn se encargara de programar

entrevistas con los posibles candidatos.
¢ Modificar la filosofia institucional. (Mision, vision y valores)

Reunion del equipo de comunicacion con el director general y el
departamento de Recursos Humanos para redactar la nueva filosofia

institucional (mision, vision y valores)

Redisefio de los cuadros que estan colocados en la recepcion con la

filosofia.
Colocacion de esta nueva filosofia en la pagina web e intranet institucional.
e Creacion de politicas y procedimientos de Comunicacion Interna.

Confirmacion de la ausencia de un manual de politicas y procedimientos

de comunicacion.

Reunion con el director general, el equipo de Legal y comunicacion
interna para iniciar con el proceso de la creacibn de las politicas y

procedimientos.

Investigacion a través del internet de las leyes que rigen la

comunicacién en el sector publico.
Redaccion de nuevas politicas y procedimientos de comunicacion.
Revision periddica de estas nuevas politicas y procedimientos.

e Fomentar el orgullo y el sentido de pertenencia a través de
premiaciones e incentivos econdmicos, con el fin de que perdure a

traves del tiempo.

Calendarizacion de cada una de las fechas conmemorativas o fechas
significativas como inicio del afio escolar, aniversario y navidad, durante el

ano.
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En cada fecha cotizacion de regalos corporativos para entregar a sus

colaboradores.

Compra de bonos de varias denominaciones desde RD$100.00 hasta

RD$1,000.00, para ser entregados en estas fechas.

Confeccion de placas de reconocimiento a los colaboradores por los

logros en sus funciones.
Reconocimiento de los empleados por su antigiiedad en la institucion.

Organizacion de un acto anual para premiar a estos colaboradores de

mayor antigiiedad.

e Realizar acercamientos con la comunidad para detectar necesidades a

apoyar, en las que se puedan incluir a los colaboradores.

El Dpto. de Mercadeo tendra la tarea de la preparacion de encuestas y
los estudios de mercado que haran falta para examinar las necesidades de las

comunidades.

Creacién, junto al Departamento de Mercadeo, de un equipo de
voluntarios que recorran las comunidades mas vulnerables recogiendo datos

de sus habitantes y necesidades.

Conclusion de esos estudios para asi tener idea de lo que se va a

trabajar.
Calendarizacion de actividades por necesidad presentada.

Compra de utiles escolares y juguetes para ser entregados a los nifios

de esas comunidades.

Alianza con el Ministerio de Educacién para desarrollar cursos que

puedan impartirse a esas comunidades.
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Reclutamiento de voluntarios dentro de la institucion que sean

participes de esos cursos Y talleres.

e Aplicar encuestas internas para conocer el nivel de satisfaccion de los
colaboradores y mantener activa la escucha con el personal, a través

de los canales disponibles.

Reunion del Departamento de Recursos Humanos y Relaciones
Publicas para desarrollar las encuestas de satisfaccion que se haran a los
colaboradores.

Envio de las encuestas mediante correo electrénico.

Impresion de las encuestas para aquellos colaboradores que no puedan

recibirlas mediante correo electronico.
e Fortalecer el posicionamiento de la marca dentro de sus colaboradores.

Reunién de Recursos Humanos con la Direccion General para

organizar encuentros con los colaboradores.
Realizacion de charlas y talleres que hablen positivo de la institucion.

Desayuno del director con cada uno de los departamentos
periodicamente, esto con el objetivo de humanizarlo y acercarlo mas a sus

colaboradores.

Confecciéon de uniformes y material POP con el logo de la institucion

para que los colaboradores puedan identificarse mas con su trabajo.

Creaciéon de un perfil de red social donde los colaboradores puedan

compartir audiovisuales realizando sus funciones.
Acondicionamiento de todas las areas como pintura y ornamentacion.

Plasmar el logo de la institucion en areas visibles.
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e Hacer campafas internas con mensajes clave que sirvan para
comunicar segun los valores y buena imagen de la marca hacia el

publico interno.
Creacion de hashtags internos para compartir en las redes sociales.

Organizacion de concursos internos que involucren la historia de CTC

asi los colaboradores se animaran a relacionarse con su institucion.

El departamento de Relaciones publicas en conjunto con el
departamento de Servicios Generales se encargara de trabajar en el ornato de
las areas de recreacion dentro de la institucién como patio, fachada y comedor,
para que los colaboradores se motiven a compartir sus fotografias desde estos
espacios.

e Ampliar la red de canales de comunicacion en las areas comunes
visitadas por los empleados, (ej. Televisores, flotas internas, boletines,

brochures, etc.)

Como es una institucién gubernamental se llevaran a cabo licitaciones
para la compra de los artefactos que serviran como canal para difundir los

mensajes claves.

Realizacion de reuniones con el director de tecnologia de la informacion
de la institucion para la compra de mas aparatos moviles con el objetivo de
dotar a la mayoria de los empleados de estos y asi poder estar mas

conectados entre si.
Fotografiar actividades internas para ser difundidos por estos medios.

Recopilacion periddica de informaciones de cada departamento que

puedan ser utilizadas en los brochures y boletines.

Contratacion de un diseflador grafico que se encargue de la

diagramacion de los boletines y brochures.
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Crear contenidos audiovisuales atractivos para los colaboradores,
aprovechando los recursos tecnoldgicos que puede ofrecer la misma
institucion.

De manera concluyente, se consigue resaltar la importancia de gestionar
la comunicacién organizacional para lograr el éxito y la rentabilidad, en el caso
de esta institucion al ser gubernamental no es tanto lograr ser rentable, sino
mas bien deja huellas en la gestion gubernamental que esta dirigiendo la
nacion ese periodo y poder dejar buenas referencias para los gobernantes

futuros.

En el sentido corporativo esta tarea de realizar una buena gestion con
la comunicacién interna pues ayuda a aumentar el grado de compromiso en
los colaboradores, aumenta la motivacion y el sentido de pertenencia. Por otra
parte, también fomenta el dialogo entre los departamentos y la participacion e
integracion de los colaboradores en sus é&reas de trabajo y con sus
comparfieros de otras areas, esto también les permite conocer mejor la

empresa.
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CONCLUSIONES

Con este trabajo de investigacion se ha determinado que la

comunicacién organizacional de una institucion se desarrolla de manera mas

efectiva cuando fluye bidireccionalmente, quiere decir tanto de forma

ascendente como descendente, a continuacion, se detalla a qué conclusiones

se pudo llegar luego de haber escudrifiado dentro de la institucion Centros

Tecnol6gicos Comunitarios:

Como no es posible anticipar lo que va a suceder con muchos temas,
debe existir un plan que logre guiar a una buena comunicacion entre los
colaboradores es por esto por lo que se ha sugerido innovaciones en
materia de comunicacion que han evolucionado con el pasar del tiempo
y han funcionado exitosamente en el siglo XXI para la mejora y el flujo
de la comunicacion interna en las organizaciones y ademas se logro
comprobar que la comunicacién positiva también es un determinante
para mantener a los empleados en sincronia con todos los procesos y

actividades que se desarrollan en la compainia.

Segun la radiografia realizada a su organigrama se pudo establecer una
gran diferencia en la manera de comunicarse entre colaboradores de
altos, medios y bajos mandos ya que esta fluye de una forma dindmica
cuando se trata de enviar un mensaje desde la gerencia, sin embargo,
la gerencia no escucha activamente a sus inferiores y estos no logran
mantener un apego a la filosofia, mision, vision y valores de la
organizacién, quiere decir que los objetivos no se cumplen de manera
satisfactoria. No existe un lazo que haga que la clase obrera se sienta
orgullosa de su institucion, mas bien el esfuerzo y el amor por su trabajo

va en decadencia.
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- Finalmente, se proponen una serie de estrategias y acciones que al
ejecutarlas correctamente serviran de guia para la mejora continua de
Su comunicacion interna como institucién. Segun los expertos, este
proceso es sumamente importante para el éxito de los logros que se
proponga cualquier empresa porque si sus empleados estan motivados
y comunicados, externan una confianza arraigada a los valores que
generan en su dia a dia laboral y sus clientes externos, en este caso en
particular, todos los dominicanos, estaran satisfechos con la labor social

y tecnoldgica que quiere lograr los Centros Tecnologicos Comunitarios.

De manera concluyente, se puede afirmar que, trabajando internamente
en el posicionamiento de las marcas, hara que los resultados externos sean
mas beneficiosos y que se reciban desde afuera de una forma integral, esto
ayuda no solo a que la institucion de manera individual tenga éxito, sino
también que hace que el Gobierno Central tenga una acogida positiva entre
todos los ciudadanos. Todas las instituciones publicas deben trabajar en
conjunto desde su interior para que se logre el éxito de la gestion por los
siguientes afios y asi continuar con la mejora y evolucién positiva de toda la

nacion.
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