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RESUMEN

La presente investigacion se orienta en exhibir un Plan de Comunicacion Interna
para la Cooperativa de Servicios Mdultiples de Pensionados de las Fuerzas
Armadas y Policia Nacional.INC. (COOPFFAAPOL) con el mismo se busca
identificar el grado de clima laboral y comunicativo de la organizacion con el fin
de captar la reflexion de la direccion sobre su ambiente y como es que se
desempeiia el recurso humano de la institucion en cuanto al nivel de informacion
y sentido de pertenencia. La comunicacién interna, el clima laboral y el sentido
de pertenencia son factores inminentes que determinan la efectividad
administrativa y por ende si estos no se desarrollan efectivamente no se puede
lograr una concordancia entre el colaborador y la organizacion.

Este plan tiene como objetivo estipular la forma en que la comunicacion interna
le es favorable al clima laboral dentro de la COOPFFAAPOL, cuya finalidad
primordial es que la institucion reciba la debida informaciébn de los
acontecimientos trascendentes de la misma y esta sea recibida por sus
miembros con alto nivel de satisfaccién, esta tiene la finalidad de que los
colaboradores realicen labores, actividades y funciones dentro de la instituciéon
de excelencia y gran sentido de pertenencia con la Cooperativa, para la cual
brindan sus conocimientos, actitudes y aptitudes en el desarrollo de sus
responsabilidades diarias y lograr un ambiente laboral en donde fluya una
comunicacion interna de adhesion firme y eficaz, para de tal manera reforzar la
imagen corporativa de la Cooperativa de Servicios Multiples de las Fuerzas
Armadas y Policia Nacional.
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ANEXOS



INTRODUCCION

La comunicacion interna es una de las gestiones de mayor relevancia en el
mundo corporativo actual, ya que permite mejorar el ambiente laboral y el
rendimiento de los colaboradores, en una organizacion es de vital importancia
crear una amplia comunicacion interna de manera efectiva con sus integrantes.
La comunicacion es el elemento principal para que se cumplan muchos de los
objetivos y valores de la empresa, este es uno de los medios en el que se
obtiene un mayor desarrollo por cada uno de los involucrados y poder

confrontar los retos y necesidades que exige su labor diariamente.

La Cooperativa de Servicios Mdltiples de Pensionados de las Fuerzas Armadas
Y Policia Nacional Inc. (COOPFFAAPOL), es una entidad asociativa sin animo
de lucro y descentralizada del gobierno dominicano, cuya labor principal es ser
una empresa de ahorros y préstamos para todos los pensionados de las fuerzas
Castrenses y Policia Nacional sin distincion de rango, a la par de brindar ayudas
solidarias a sus socios procurando el bienestar de los mismo, por tanto sus
trabajadores y usuarios son simultaneamente los a portantes y gestores de la
empresa, creada con el objeto de producir o distribuir conjunta y eficientemente

bienes o servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados.

Este proyecto se realizd con el firme propdésito de implementar la comunicacién
interna para el buen funcionamiento laboral de dicha institucion, ya que esta es
una entidad en crecimiento, tanto en sus actividades cooperativistas como en su
ambiente organizacional queriendo ocupar un lugar selecto entre las

organizaciones en su tipo, lo que llego a proponer este plan.

Esta cooperativa est4 enfocada en satisfacer las necesidades mas importantes
de sus socios y socias ayudando a mejorar su nivel de vida, esta institucion ha

ayudado a desarrollar una loable gestion la cual se caracteriza por la disciplina y



el orden de un organismo que se determina por la practica de los principios y

valores cooperativistas.

Derivado del rapido crecimiento de los sistemas de informacion aunados a las
multiples adaptaciones que sufren las organizaciones mediante el uso de nuevos
meétodos para la toma de decisiones y el buen desempefio de sus
colaboradores, surge la necesidad de reestructurarse nuevamente para la toma
de medidas, apoyadas en un sistema que permita visualizar con eficacia el
proceso de productividad de la organizacion. Para no darle cabida a las
decisiones equivocadas que repercutan directamente en los intereses y objetivos

de la organizacion.

La comunicacion interna es la comunicacién dirigida al cliente interno, es decir,
al colaborador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
comparfias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un
entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido. No olvidemos que
las empresas son lo que son por su equipo humano, por ello, motivar es mejorar

el resultado.

Es importante que en el entorno de la organizacion viva una expresion en todos
los niveles de gran jerarquia para de esta manera puedan difundirse las
politicas, reglas y principios béasicos de la mismas a los colaboradores que
conforman el entorno laboral, por ende muchas empresas aun no tienen un gran
nivel de comunicacion entre ellos, es decir no tienen una comunicacion abierta y
democraticamente fluida que ayude a encontrar soluciones que permita una
adecuada interrelacion y una conexibn mas estrecha entre la comunicacion,

tanto dentro como fuera de la empresa.

Un objetivo importante dentro de este tema es que los mecanismos deben estar
debidamente estructurados, para que la informacién sea trasmitida de manera

optima y de facil entendimiento dentro de la misma. Las organizaciones deben



de promover los procesos de comunicacion para lograr instituir una cultura y
clima laboral de sentido de pertenencia importantes, donde los factores de mas
relevancia son las condiciones fisicas, sus caracteristicas propias de la
organizacion y satisfaccion donde se mide el grado de disposicion de cada uno
de los colaboradores como su forma de comunicarse eficazmente, en donde se
halla el grado de entrega y sus criterios son la hermandad mutua, relaciones,

reconocimiento, remuneraciones y organizacion.

Un punto importante es el clima laboral, en donde se habita una profunda
relacion con el manejo de los directivos y el comportamiento de los miembros en
el ambiente fisico, donde se empefia por su trabajo cotidiano. Por otra parte la
calidad del clima laboral se diluye claramente en la grado de pertenencia y por

eso afecta la productividad.

Gaitan, (2012) para su tesis percepcion de los colaboradores en los
departamentos operativos, con respecto a los canales de comunicacion interna,
abordo que los cuarenta colaboradores de una organizacién de una empresa de
seguros, se propuso como objetivo identificar la percepcion de los colaboradores
con respecto a la comunicacion interna de los departamentos de analisis de

seguros y lineas personales de la empresa corredora.

El autor para esta investigacion uso un disefio de indagacion de modo
descriptivo, con preguntas cerradas para de esta manera obtener informacion
sobre el proceso de comunicacion interna, en los departamentos operativos,
comprobando con esto que si existen algunas debilidades internas y por ende
esta es primordial para el desarrollo y éxito de las actividades dentro de la

empresa.

Quintero & Africano (2008) en al articulo para la revista Negotium con el tema
Clima Organizacional y Desempefio Laboral del Personal, expone que la

informacion recabada en el estudio realizado a una empresa de vigilancia |,



encontré como resultado que el clima organizacional es determinante para el
comportamiento de los colaboradores, como también identifico que el personal
esta parcialmente motivado y considera que el aspecto econémico es un factor
indispensable motivado, considerando que el aspecto econémico es una factor
impértate y determinante para mantenerlo estable con una actitud satisfactoria
ya que en la empresa estudiada no existe oportunidad de ascender o

superacion.

Un buen clima se mueve a la misma direccién que los objetivos generales y un
mal clima arruina el ambiente de trabajo y causan circunstancias de problemas y
de bajo rendimiento. Para evaluar el clima laboral estandar es manejar escalas

de evaluacion.

La presente investigacion trata de desarrollar una propuesta de Comunicacion
Interna para la Cooperativa de Servicios Mdultiples de las Fuerzas Armadas y
Policia Nacional. (COOPFFAAPOL). Ya que la comunicacion interna es la
gestion clave e importante en todas las organizaciones y permite mejorar el
ambiente laboral y el rendimiento de los colaboradores. Facilitan la creacion de
comunidad dentro de la empresa, y aumentan la fidelidad de los empleados
hacia la organizacion, mejorando la productividad, asi como la seguridad
reciproca entre sus miembros, igualmente el amplio desarrollo de los
colaboradores y de esta manera, estos elementos repercuten positivamente en
el impulso de innovacién de la empresa y consecuentemente un crecimiento

econdmico.

La Cooperativa de servicios multiples es una institucion que esta tratando de
adentrarse a las concepciones modernas de las organizaciones actuales, pero
no del todo enfocada en cuanto a los nuevos requerimientos de las empresas
modernas, teniendo debilidades dentro de sus normativas internas. Por tanto La
problematica correspondiente a este proyecto, se refiere a la comunicacion

interna indeficiente que realiza actualmente, la misma tiene poco alcance ya que



los acontecimientos relevantes o aspectos que caracterizan dicha organizacion
para bienestar de sus colaboradores y socios. Por lo tanto surge este proyecto
con la finalidad de presentar una propuesta de comunicacion interna a La
Cooperativa de Servicios Mdltiples de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional.
(COOPFFAAPOL).

Como estrategia el plan de comunicacion interna tiene como fin ser una
herramienta para mejorar el rendimiento de la empresa y con ello completar ser
la diferencia dentro de su rama cooperativista teniendo en ella todos los
procesos que conlleva las empresas actuales que integran los nuevos
mecanismos que existen en las organizaciones en crecimiento, por tanto el
cambio a implementar este tema  poco conocido puede acarrear un
momentaneo recelo en la implantacion por ser una institucion jerarquizada vy
requiere la aprobacién de la junta directiva. La propuesta tiene como meta
primordial poner a los colaboradores de disponibilidad en cuanto a la
receptividad a la retroalimentacion en las informaciones, desarrollando un

sentido de pertenencia que mejore su desarrollo cotidiano.

Esta investigacion fue efectiva gracias a las diferentes técnicas de investigacion,
siendo la observacién y la encuesta motores primordiales para detectar las

siguientes fallas de comunicacion en la Cooperativa:

e los colaboradores no tienen sentido de pertenencia.

e Desconocimiento por los colaboradores de la Mision, Vision y Valores de
la empresa.

e Desinformacion y desconocimientos de algunas comunicaciones internas.

e Los colaboradores son los ultimos en enterarse de informaciones
importantes.

e Algunos departamentos no siempre conocen los detalles importantes de
la institucion.

e Algunos colaboradores desconocen la loable labor de la Cooperativa.



e El Departamento de Recursos Humanos necesita reestructurarse.
e No existe empatia entre sus colaboradores.

e El colaborador desconoce algunas de sus funciones.

Detectados estos problemas es por lo que se crea un Plan de Comunicacion
Interna a esta institucion, que la misma pueda servir de soporte al departamento
de recursos humanos, con el fin de reorganizar el clima laboral y organizacional
de la Cooperativa de Servicios Mdultiples de Pensionados de las Fuerzas
Armadas y Policia Nacional. (COOPFFAAPOL).



CAPITULO |I.

MARCO TEORICO CONCEPTUAL



1.1 LA COMUNICACION COMO PATRON ORGANIZADOR INTERNO.

Como definicibn de comunicacion interna Garcia, (2007) Explica que es el
fendmeno de informacién que se produce dentro de la organizacion, y que la
misma esta destinada al ambiente interno que integra al propio personal, la
direccién, accionistas, colaboradores y demas grupos de la empresa, los cuales
pueden comunicarse por medio de revistas internas, documentos de trabajo,

semanarios, eventos internos y talleres.

La Comunicacién interna es un ente organizador que permite las
interacciones basadas en diferentes clases de acontecimientos, uno de
ellos es la tarea que son hechos, procesos y el estar al tanto en las

actividades (p.58).

A este le pertenecen las comunicaciones interna rutinarias, y que suelen ser
simples, légicas, racionales, directa, concisas y previsibles. Se puede explicar
gue la comunicacioén es una caracteristica del sistema formal. Y el segundo es
gue son los acontecimientos de interaccién personal que tienen ideas, actitudes,
creencias, opiniones y valores, y a este punto, se pude decir que es la
comunicacion no rutinarias, que dan lugar a las noticias expuestas
continuamente a riesgo de ambigiedad y malentendidos frecuentes aunados de

efectividad y sorpresa.

La comunicacion interna es un tanto dificil, ya que sobre el tema se encentran
enfoques y aproximaciones diversas. Andrade, (2005) explica que la
comunicacion es el proceso social fundamental. Desde este punto de vista la
comunicacion interna es el conjunto de mensajes que se intercambian entre los

integrantes de un organismo, y entre esta sus diferentes publicos externos.

En la actualidad la comunicacién se ha convertido en un elemento
clave de la direccién estratégica, pues ya no consiste en enviar un

mensaje a un publico practicamente cautivo, sino mas bien en coémo
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conseguir establecer un enfoque mas atractivo reciproco con una
demanda reducida que ademas, no estabiliza sus preferencias, por eso
se cree en un nuevo planteamiento de marketing, en el que la

comunicacion juega un papel importante (p. 56).

La comunicacion integra cinco elementos importantes para su procedimiento,

Emisor o fuente: es la persona, cosa 0 proceso que emite un mensaje para otro

u otros, es decir, para el destinatario, y es el origen de la comunicacion.

Transmisor o codificador: es la unidad que articula la fuente al canal, es decir,
gue codifica el mensaje emitido por la fuente, para que sea adecuado,

entendible y disponible para el canal.

Canal: es el lugar del sistema que vincula la fuente con el destino, que

fisicamente pueden estar cerca o lejos.

Receptor o codificador: es el modulo entre el canal y el destino, es decir, el

gue codifica el mensaje para hacerlo claro y comprensible al destinatario.

Destino: es el individuo, cosa o procedimiento al que envia el mensaje. Es el

receptor de la comunicacion.

En cualquier sistema de comunicacion, la fuente aporta sefiales o mensajes. El
trasmisor recopila los mensajes expresados por la fuente, es decir, los convierte
de manera que sean compatibles con el canal. El canal traslada el mensaje ya
convertido a un lugar separado. El receptor decodifica e interpreta el mensaje
enviado por el canal y lo trasforma de forma acorde y comprensible para el

destino.

El ruido por lo tanto perturba el mensaje en el canal y en los deméas segmentos

del sistema, sin embargo, para comunicar mensajes o0 sefales, el proceso de

9



comunicacion requiere que la fuente piense y codifique sus ideas con palabras o
simbolos para que el canal las trasfiera y de ahi el destinatario reviva y

decodifique las palabras para entender e interpretar como significado.

La comunicacion es efectiva cuando el destino o destinatario descifra y
entiende el mensaje, esto quiere decir que la comunicacion es un proceso
bidireccional necesariamente que involucra necesariamente la

retroalimentacion (p. 57).

Para Chiaveneto (2009) la comunicacion se refiere a las personas que viven
socialmente y no son autosuficientes, estas se vinculan continuamente con los

demas y con su medio ambiente por medio de la comunicacion.

La comunicaciobn se puntualiza como la trasmisibn de informacion o de
significados de una o varias personas, de otra manera es el proceso por el cual
se transfiere informacion y significados de uno o varios emisores a otro receptor.
Al igual, que es la forma de relacionarse con otros individuos o por medo de
hechos, valores, ideas, y el transcurso que apega para compartir sentimientos y

conocimientos, y que realiza transacciones entre las mismas.

Todo tipo de noticia proveniente del ambiente se recibe y coordina
en las personas por el sistema nervioso central, el cual selecciona,
archiva y ordena los datos, envia 6rdenes a los musculdoslos cuales a
sus vez, ordenan el movimiento a los 6rganos y pasan a formar parte del

conjunto de informacion (p.178).

El proceso de recibir y utilizar informacién es el mismo proceso de adaptacion
del individuo a la realidad, y es lo que permite sobrevivir en el ambiente que le
rodea, el proceso de comunicacion se aprecia desde una perspectiva un tanto
matematica, en el aspecto en que no todas las sefiales emitidas por la fuente de
informacion llega intacta al destino después de pasar por todo un proceso de

comunicacion. La sefal pude sufrir pérdidas, mutilaciones y distorsiones.

10



La informacion por demas, pude sufrir dafios de interferencias, desgaste,

amplificacion o modificaciones, un rumor por ejemplo es una especie clasico de

una comunicacion distorsionada, amplificada y muchas veces, tergiversada.

En un sistema de comunicacion, todo origen de algun error o distorsion esta

comprendido en el concepto de ruido. Una informacion confusa o que genere

errores es una informacién que contiene ruidos. Con esto se crea la necesidad

de acudir a la repeticion y redundancia para excluir la interferencia.

Garcia, (2007) indica que existen tres puntos de barreras que interfieren con la

comunicacion humana, personal, fisica y semantica.

1)

2)

3)

Barreras personales: estas son las interrupciones que proceden de las
limitaciones, emociones y valores humanos de cada individuo. Las
barreras mas frecuentes en la labor, son las malas conductas al escuchar
la motivacion, las emociones y los sentimientos personales. Las propias
barreras pueden limitar o deformar la comunicacion con las demas

personas.

Barreras fisicas: son los entorpecimientos en el medio ambiente en el
gue se desarrolla el proceso de comunicacién. Muestra de ellas son un
trabajo que distraiga, el trecho fisico, un canal completo, paredes entre la
fuente y el destino, ruidos estaticos en las lineas telefénicas y otros.

Barreras semanticas: estas son las restricciones o distorsiones que se
deben a los simbolos a través de las cuales se genera la comunicacion.
Las palabras u otras representaciones de comunicacion como los gestos,
las sefales, los simbolos y otros logran tener diferentes para quienes
forman parte en el proceso de la comunicacién, y llegan a distorsionar su
significado. Las diversidades linguisticas forman distintas semanticas

entre los individuos (p. 75).
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Estos tipos de barreras se desprenden a la misma vez, o que causa que la

informacion se filtre, bloquee o distorsione. La comunicacion puede sufrir de tres

males. Omision, distorsién y sobrecarga.

1.2 EL PAPEL DE LA COMUNICACION EN LAS EMPRESAS.

Para Costa, (1999) es muy importante destacar 10 axiomas para explicar el

papel de la comunicacion como actividad primordial en la organizacion.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7
8)

Lo méas importante de la comunicacion es el receptor, ya que este es
quien determina la forma, el contenido, el lenguaje, las imagenes, los
repertorios, los cédigos, los valores y los medios.

La comunicacion cuesta. Entre los cuales se encuentran: costo de acceso
a la informacién (dificultad o facilidad) que presenta al destinatario, costo
temporal (duracion de la comunicacion), costo enérgico (esfuerzo fisico, si
lo hay), el costo atencional (dificultad de percepcion), costo intelectual
(dificultad de comprension) y el costo de riesgo (frustracion).

La comunicacién como un proceso dinamico que contiene los principios
de retroalimentacion. La sustancia del proceso de comunicacién, es el
retorno de la informacion, conocido como feedback.

La comunicacion es dialéctica, el receptor no es pasivo y el emisor
también es receptor.

La comunicacién interpersonal es un paradigma y una comunicacioén de
difusiébn que es unilateral. A su vez existe una comunicacién proxima y
lejana, célida y carismatica, fria y funcional, semantica y estética.

Existen dos modos por la cual se manifiesta la comunicacion: por medio
de mensajes y de actos.

La comunicacion atraviesa todos los procesos de la organizacion.

La comunicacién abarca dos magnitudes: fisica y psicolégica, la primera

son los canales y los medios y la segunda los mensajes y los actos.
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9) Los mensajes han de ser correctamente establecidos por la empresa y
comprendido por su destinatario.
10) La comunicacion no solo es proceso de influencias, sino también un

poder persuasivo e informativo (p. 24).

Marie Jennings & David Churchill (1991) explican que la comunicacion en la
empresa es un elemento indispensable en el mercado de productos y la energia
empresarial constituyen partes de un sistema integral, y por esto, estos autores
tiene la firmeza de decir que una organizacién que se quiera proyectar, debe
tener un programa de comunicaciones acorde con su estrategia general,
ademas resaltan la importancia en el que el dialogo debe ser un programa
efectivo de comunicacién empresarial. Por lo tanto una empresa que escucha
bien, puede enfocar su programa en esta area, de tal forma que exista una

estable y excelente comunicacion entre toda la organizacion.

Los canales Informales de la comunicacion interna.

Para David (2009) los circuitos de la comunicacion informal, no siempre
identificables, aducen en las organizaciones contemporaneas de la estructura
tenue y traslucida que, la expone a una creciente influencia de lo social y de lo
humano. Esto implica aspectos positivos. Mas que hablar de organizaciéon formal

o informal, seria bueno hablar de organizacion real.

La existencia de comunicaciones internas de caracter informal no es una
patologia organizacional sino un hecho ineludible derivado de la naturaleza de
las personas que conforman la empresa y los diversos grupos a los que

pertenece simultaneamente.

La gestion de la comunicacion interna requiere un conocimiento detallado de
esta realidad peculiar, tan plural y cambiante como las mismas empresas. Lo

importante es tener en cuenta estos hechos:
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e Los mensajes circulan por ellos.

e No se proyectan tan minuciosamente.

e Se interpretan de formas variadas.

¢ A menudo contienen muchas inexactitudes.

e No tienen origen cierto.

e Circulan por varias redes o de diferentes maneras.

e Proceden a la organizacion social.

Pero pueden construir (de hecho constituyen) un medio eficaz de comunicacion

interna.

Tratamiento de los rumores.

Para el tratamiento de los rumores conviene una estrategia de accion, que

incluya, entre otras, estas decisiones:

e Localizar los elementos influyentes (lideres de opinion). Tratar con ellos y

pedirles sugerencias.

e Establecer juntas de empleados con representantes de los distintos
departamentos y pedirles que acudan para confirmar, desmentir o aclarar

el rumor.

e Buzones para preguntas y sugerencias en lugares estratégicos. Exponer
en el tablén de anuncios las preguntas formuladas y la respuesta de la

direccion.
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1.3

Reservar seccion en medios de comunicacion para responder a los

rumores, tal como han llegado a los oidos de la direccion.

Mencionar los hechos escuetamente, sin mencionar el rumor. Pregunta y
respuesta (rumor y cauce formal) se han de mover dos niveles

funcionales y éticos.

VALOR INSTRUMENTAL DE LA COMUNICACION INTERNA
COMO RECURSO GERENCIAL.

Garcia (2009) afirma que la comunicacion interna es el vehiculo para contar con

las opiniones de todos en una reflexion global sobre la empresa:

Para hacerla mas productiva y competitiva, ya que los trabajadores
conoceran los beneficios que tienen al trabajar en dicha organizacion y

los beneficios que da ésta misma a la sociedad.

Mejorar las conductas de tarea y las conductas de relacién interpersonal

(empresa- personal, personal- sociedad, sociedad- empresa).

Para dar contenido y eficacia a estilos de direccion participativos y

democréaticos.

Para dar a conocer y explicar igualmente los objetivos de su accion

estratégica e implicar a todos en su consecucion.

Para sensibilizar al activo humano, constituido por quienes hacen,

desarrollan, viven en la empresa y exteriores.
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1.4

Para formular mejor las necesidades, focalizar mejor los problemas,

implicar a todos en su solucién y estructurar grupos de trabajo.

Para formar mejor, con el fin de desarrollar las actitudes personales,
valorara la innovacién y estimular a asimilar los cambios (que mantengan
su area de trabajo limpio, en buen estado y segura para uno mismo y

para sus comparieros de trabajo).

Para dar a conocer informaciones y resultados y contestar con la ideas y

opiniones de todos.

Para repartir adecuadamente el trabajo, realizar mejor las tareas,
movilizar y administrar los recursos, mejorar el clima laboral, subir la

moral de los empleados y crear dinAmica de grupos.
Su extraordinario valor instrumental constituye a la comunicacion interna

en recurso estratégico gerencial (p.104).

MEDIOS Y CANALES PARA UNA COMUNICACION
INTERNA EFECTIVA.

Carreton, (2007) expone como los medios impresos son de mucha utilidad, pero

los mas necesarios y Unicos por la institucion para mantener una relacion

informativa con su publico interno, se pude mencionar los siguientes:

El boletin informativo interno:

Su formato es en offset en 21 x 30 cm. Este es uno de los formatos mas

populares, porque se abre al tamafio de una revista, el mismo puede ser
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plegado para su envio por correo dentro de un sobre estandar de correo

interno de 15 x 22 cm.

Normalmente este suele ser una carpeta de cuatro paginas de tamafio DIN A-4,
a menudo impresa a ordenador que proyecta un estilo de informalidad de

lectura.

Las caracteristicas principales de este tipo de medios son:

e Practicos de muy buena calidad.
e Disefiado como una publicacion informal para enviar informacion a un
publico objetivo en intervalos regulares, que consiste en informaciones

gue se trasmite en el estilo ligero y gracioso de un boleto (p.70).

La utilidad de estos boletines, radica en que depende de la manera de que las
organizaciones sin fines de lucro los usan frecuentemente, estos boletines de
informacién se utilizan para estar comunicados con los colaboradores y
ejecutivos de primer nivel, las organizaciones comerciales los pueden utilizar

para enviar informacién referente a los representantes del ambiente.

1.4.1 Los periédicos:

Este es el medio escrito que se utiliza para informar al personal sobre las
actividades interesantes y relevantes de la institucién, se apoya con material

visual.

El periddico interno es una ayuda para hacer sentir a los colaboradores que
pertenecen a una organizacion, donde se puede hablar sobre lo que realiza la
gerencia general, anunciar las politicas y proyectos, articulos especiales escritos
por el personal y directores de distintos departamentos, articulos constructivos,

breves y precisos sobre costos, beneficios e incentivos de organizacion.
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En la actualidad este medio esta un tanto desfasado, debido a la inclusiéon del
periodico digital, ya que su formato en pocas columnas tiene unas

caracteristicas mas basicas.

e Es un tanto barato y de facil reproduccion.

e Es adecuado para organizaciones que tienen mucha noticias de las que
comunicar.

e Si ha de llevar publicidad, aviso, o columnas de informacion sobre
actividades de los empleados y de la organizacion, puede seguir el

modelo del periddico tradicional.

1.4.2 Revistas internas:

Este es un medio de comunicacion propio, en el:

e La participacion del empleado en esa publicacion.

e La complicidad del mismo, es decir, que se sienta identificado con los
mensajes que se lanza en esta manera.

e La supresion de la publicacién de la revista siempre que las relaciones
entre la alta gerencia de la empresa y los colaboradores no atraviesen por

un buen momento.

Las revistas internas se caracterizan por ser ideal a la hora de mantener una
cordial relacion entre la direccién y los empleados, los expertos enfatizan la
relevancia de cuatro elementos: reconocimiento a los empleados, comunicacion,

sentido de pertenencia y seguridad emocional.

Cuando estos elementos trabajan bien, la efectividad en el entorno laboral
aumenta, es decir, los colaboradores que creen que tienen un trabajo seguro y

gue su valia personal es reconocida, aportaran mas que no sienten lo mismo.
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En las revistas de una empresa suelen aparecer informaciones objetiva de la
empresa como datos reales, temas culturales, sucesos relacionados con los
empleados, informacion breve relativa a nuevos productos o servicios ofrecidos
por la empresa, nuevos procesos o técnicas de produccion, convenios laborales,

informacion sobre la empresa.

En las revistas para empleados y pensionados, en este caso la direccion puede
proporcionar un punto mas personal a las partes de la organizacion ya que da
lugar a compensar el clima laboral en algunos colaboradores, sobre todo, los
gue trabajan en el empresas de grandes proporciones, y que la gerencia no

valora como individuos.

Segun Fernandez, (2005) los objetivos de una revista para empleados, pueden

ser los siguientes:

e Permitir que la direccion asegurarse la comprension y el apoyo de los
empleados para las operaciones, las actividades, los objetivos y los
planes de la empresa.

e Reconocer los logros de los empleados dentro y fuera del trabajo para
mantener la moral alta y desarrollar en ellos la sensacion de que
participan en los asuntos de la empresa y en sus relaciones con las
comunicaciones locales.

e Educa a los colaboradores sobre temas tales como el sistema econémico
del entorno en el que se encuentran, la seguridad y las obligaciones que

como miembros de una comunidad tienen responsabilidad social (p.12).

El autor expone que el canal de comunicacion es el medio que se utiliza para
emitir una informacion dentro de la empresa, las personas lo utilizan distintos
medios para establecer procesos de comunicacion, en las diferentes redes que

se generan. Estos medios se pueden agrupar de la siguiente manera:
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Notas informativas: estos son los soportes de informacién de manera
escrita, en forma de notas o comunicados que pueden ser difundidos por
los diferentes departamentos de la institucion, y se siguen las lineas de
jerarquias, e utilizan para difundir informaciones concretas sobre temas
relacionados con la institucion y organizacion, los salarios, ventajas
sociales y medios de informacion.

Circulares: se utilizan para que quede constancia escrita y exista
conocimiento general sobre un aspecto o informacion proveniente de los
niveles superiores, normalmente firmado por el director o presidente de
la empresa con ocasion de un acontecimiento importante o asunto de
interés general especial.

Cartas al personal: este es un documento en el puesto de trabajo o
enviado al personal, normalmente firmado por la direcciébn o presidencia
de la empresa, en ocasiéon de un hecho de importancia u asunto de
interes.

Reuniones: este es el instrumento de informacion mas eficaz, sin son
bien dirigidas, resultan productivas y pueden llegar a tratar con un alto
grado de resolucién y asuntos importantes de la compafiia. Revelan el
nivel del trabajo en equipo, nivel moral, dedicacién y pueden revelar la
salud funcional y operativa de gestion y coordinacion de una empresa.
Buzén de sugerencias: este instrumento da la posibilidad a los
colaboradores hacer sugerencias a sus superiores, estas pueden estar
formuladas en un documento donde e colocan datos, se pueden utilizar
para sugerencias en sentido de mejora funcionales y operativas en la
empresa, especialmente en los aspectos técnicos, organizativos, de las
condiciones de trabajo y comunicativos.

Encuestas internas de opinion: esta manera de comunicacion es
ascendente ya que busca la manera metodolégica una serie de
informaciones sobre una cuestion de interés. De manera que de forma
periodica o puntual y por alguna circunstancia es necesario recibir la

opinion del personal sobre algun tema de interés para la empresa.
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Cartelera o tablon de anuncios: esta es la manera mas longeva y
tradicional para comunicarse con los colaboradores, es de bajo costo,
puede utilizarse en doble sentido. Con uso adecuado y un mantenimiento
correcto, alcanza el mayor nivel de rentabilidad dentro de la organizacion

como instrumento de comunicacion interna (p.p119-122).

Una cartelera o tabléon de anuncios se convierte en un medio de transmision

de noticias a nivel interno, es convencional, siempre gue tengan en cuenta

las siguientes normas.

Debe haber una referencia temporal de las informaciones para su
vigencia, como fecha de colocacibn y caducidad para cada
informacion.

Para una mejor identificacion de cada tipo de informacion, puede
codificarse con colores las hojas o espacios disponibles.

El mantenimiento de cartelera o tablon de anuncios debe correr a
cargo de un responsable.

Debe velarse por los tipos y formas de los mensajes, evitar groserias
o informaciones negativas.

Debe provocarse la lectura con informaciones de igual heterogéneas
de interés, no solo laboral.

Puede dedicarse una parte a aspectos sociales, como por ejemplo,
fotografias tomadas por el personal, fotos o documentos de la historia
de la empresa, felicitaciones a los colaboradores en su dia o por dias
festivos.

Dedicar espacios a informacion de altimo minuto.

La informacion debe estar limitada, como por ejemplo, maxima una
pagina.

La cartelera o tablon de anuncios debe estar colocado en una zona

de paso y que se sea de facil visualizacion.
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e Internet: la nueva tecnologia adaptada para el uso meramente interno de
la institucion. Es un medio derivativo de redes locales, en los diferentes

dispositivos de uso comun y estan interconectados entre si.

El uso de internet en la empresa es importante gracias a los siguientes puntos:

e Ahorro al compartir recursos.

e Eficacia organizativa y funcional, centraliza los documentos e
informaciones.

e Sustituciébn de otros medios y soportes fisicos de transmision de
informacion tradicionales.

e Canalizacién de las comunicaciones a través de la propia red interna, con
la ventaja de la recepcion inmediata.

e La memoria anual: su meta primordial es dar la debida informacién de la
instituciéon a un publico especifico, la preparacion de la memoria anual es
funcién del departamento de relaciones publicas, de comunicacién o en
su defecto se sub contrata a una consultora externa, posiblemente sea el
medio de informacién mas costoso que tienen las instituciones con sus
directivos (p.p.125-127).

Si bien es cierto las empresas cada vez mas usan en sus memorias anuales,
las nuevas técnicas graficas llamativas estimulan el interés de los lectores y
proyectan una imagen de poder, aungue el formato de las memorias es muy
flexible a las necesidades y a las politicas de las empresas, se puede
proponer un modelo en cuanto a las organizacion de la informacion que

sustenta este tipo de medio:

e Introduccion de la memoria: esta es una carta del presidente, muy
corta en un estilo desenfadado y dinamico.
e Parte narrativa: se caracteriza por las cuentas anuales, que estan

consolidadas y las informaciones fundamentales en la memoria de
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gestion, en muchas ocasiones se encargan este trabajo, por su
finalidad y complejidad, a una empresa especializada en auditorias
econOmicas Y financieras.

e Informacion detallada sobre el estado y los resultados de la
empresa en el ejercicio anterior: Cuentas saneadas y explicacion de
los directivos sobre situaciones financiera de la empresa, en este se
desglosa algunos aspectos. Este material es elaborado por el
departamento financiero y aprobado por altos jerarcas, es objetivo y
debe ser completamente exacto.

e Como se menciond anteriormente su publico meta es la alta gerencia,
aunque en la mayoria de los casos se hace llegar a los clientes mas
importantes y selectos para venderles y hacerle ver una imagen de
excelencia, y transparencia econdmica, se pude utilizar como fuente
de relaciones publicas para emitir a estos clientes una imagen
positiva.

e La intranet: esta herramienta surge como una consecuencia de la
necesidad de centralizar la informacion para gestionar la informacion y
responde por demas de forma efectiva al publico de interés y las
ganas de patentizar el dominio de los sistemas de informacion. Su
acceso esta limitado a los integrantes de la empresa mediante un
cbdigo de contrasefia e identificacion de usuario. Se trata de una red
interactiva y colaborativa de computadoras y usuarios permanentes a
una organizacion, esta red permite la publicacién e intercambio de
informaciones necesarias para alcanzar los fines de la organizacion
(p.125).

La caracteristica primordial es conseguir con la intranet debe ser objetivos de
todos y cada uno de los miembros que conforman una entidad y son compartir y
hacer circular la informacion enteramente, potenciar el trabajo en equipo,

mejorar la comunicacion con publicos externos.
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Para que el objetivo de esta herramienta sea eficaz, es necesario que la

informacion o los mensajes incluidos en la intranet susciten interés en su publico

y que ademads, permita un acceso rapido y facil a la informacion. Si el

colaborador tiene que perder mucho tiempo en buscar lo que desea, dejara de

utilizar la intranet, buscara otros medios de informacion y los objetivos de su

implementacion dejaran de tener sentido.

La intranet es mayormente utilizada por las empresas para:

8.
9.

Publicar documentos internos que después pueden ser comunicados al
exterior.

Emitir politicas corporativas al resto de los departamentos en tiempo real.
Formular preguntas, dudas, hacer sugerencias que seran resueltas por la
persona competente.

Facilitar el debate inmediato y sincrénico entre diferentes miembros.
Editar manuales, guias, instrucciones, revistas y documentos.

Editar notas de prensa, que aunque se dirjan a los medios de
comunicacion de masas, puede ser consultadas por los empleados.
Publicar notas internas, crear catalogos de anuncios digitalizados.
Favorecer el trabajo en equipo.

Mejorar los servicios de atencion al cliente.

10. Compartir ideas, problemas, proyectos, etc.

Esta herramienta es favorecedora y complementa la comunicacion interna en

doble via, es decir en cuento a comunicacion ascendente, la descendente y la

horizontal entre otros miembros de la empresa, a la misma vez es de mucha

utilidad para los colaboradores como fuente de gestion y arrojo de problemas o

dudas que pueden surgir en las relaciones con los publicos externos,

concretamente con los clientes internos (p.129).
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1.5 TIPOS DE COMUNICACION INTERNA.

La comunicacion interna implica una interaccién con los colaboradores de una
empresa, esto clarifica los tipos de comunicacién interna en las organizaciones,

existen dos puntos clave y tradicionales.

De manera de con circulen los flujos de comunicacién, es decir, como circulen
las informaciones en relacion a las estructuras jerarquicas, la comunicacion
puede ser ascendente, descendente y horizonte, en virtud del medio o la red en

que circula la comunicacién formal y la comunicacion informal.

Segun Cervera, (2008) la comunicacion de divide en dos tipos que son los mas
esenciales ya que los mensajes siguen ciertos caminos dentro de la
organizacion y que también son denominados redes de comunicacion, estos son

la comunicacion descendente, ascendente y horizontal.

1.5.1 La comunicacion interna descendente:

En este tipo de comunicacién descendente, los directivos envian la informacion
hacia abajo, pasando por los niveles mas altos y bajos de los directivos hasta
llegar a los niveles operacionales donde se encuentran los colaboradores de la

empresa.

Se caracteriza por poseer un contenido muy especifico, normalmente transmite
mensajes relacionados con la ejecucién de tareas, 6rdenes y especificaciones
de trabajo con las funciones que realiza. Si esta ejecucion de tareas y érdenes y
especificaciones de trabajo con las funciones a realizar. Si esta ejecucién de
tareas y 6rdenes se ejecutan de mejor manera posible por parte de los

colaboradores, hara posible el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

En este tipo de comunicacion, las informaciones son los que influyen

desde el nivel jerarquico superior de la organizaciéon. Es uno de los tipos
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de comunicacion mas frecuentes en las organizaciones y consiste en

trasmitir la informacion necesaria para las actividades (p. 85).

Este tipo de comunicacion interna resulta eficaz si se transmite de forma
concreta y se adecua el mensaje al destinatario o receptor. Este tipo de
comunicacion ayuda al colaborador a conocer con exactitud lo que debe hacery
los pasos que deben seguir. También, promueve e informa a los colaboradores

sobre las politicas, normas, e incluso, objetivos que deben tener.

Sin embargo, el problema de este tipo de comunicacion, es que la informacién
se puede distorsionar al descender por la cadena de mando llegando a provocar

ambigiedad, imprecision o contradiccién de los mensajes emitidos.

De igual forma puede existir una sobrecarga de mensajes, provocando que los
colaboradores que reciben informacién la terminen desechando por una gran

saturacion de informacion.

Pero existen herramientas que son utilizadas, normalmente, en este tipo de

comunicacion que son:

1. Balance social: Esta es una publicacion de caracter anual, que tiene
como obijetivo facilitar a los empleados toda la informacion referente a las
estrategias y proyectos, resultados econdmicos, asi como determinar la
filosofia empresarial u su proyecto en el entorno social de la empresa.

como contenido indicativo puede establecerse.

2. Balance social: Es una publicacion anual, que tiene como mision facilitar
a los colaboradores proveer toda la informacion referente a la estrategia y
proyectos, resultados econdomicos, asi como determinar la filosofia
empresarial y su proyecto en entorno social de la empresa. como

contenido indicativo puede establecerse.
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3. Organizacion general: En este punto se incluye los logros mas
significativos del periodo, asi como una carta de comunicacion del
maximo responsable de la empresa, estadisticas de personal. Distribucion
de platillas por grupos laborales, zonas geograficas, sexo, edades, entre

otros.

4. Cartas y memorandums: Este tipo de comunicacion estd en desuso,
aunque se utlizan por RR.HH. para correspondencia oficial con el
empleado como notificaciones, citaciones, entre otras.

5. Correo electrénicos: El e-mail es utilizado por los colaboradores, y
mediante él se realizara la mayoria de intercambios de informacion, tanto
envio de archivo, anuncios reuniones, informaciones de cualquier tipo de
nombramientos, despedidas, nuevos productos, entre otras
informaciones. La desventaja radica es que en algunas ocasiones los
colaboradores segun sea su funcibn no poseen cuenta de correo
electronico. Las empresas pueden y suelen confirmar a través de los
buzones electrénicos personales si el colaborador lo tiene abierto y por
consiguiente, visto el mensaje que la empresa les envia con anterioridad.

6. Intranet: Su funcién es igual que internet, pero es una web privada a la
gue acceden los colaboradores de la empresa mediante clave personal,
este tipo de tecnologia permite un doble acceso, por un lado a todos los
sistemas multiplataforma de la organizaciébn o empresa, y por otro, a los
recuestos de internet. A diferencia de otros canales de comunicacion
interna tradicional, la intranet no debe estar hecha para ser leida, sino

para ser utilizada (p.88).

La comunicacion descendente es uno de os tipos de informacion mas
empleados en las empresas ya que permite a la direccion delegar, dirigir y
controlar el trabajo realizado por los miembros de las mismas, se tiene que tener

en cuenta, no obstante, que si Unicamente se usa este tipo de comunicacién, o
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se utiliza en exceso, puede provocar desmotivacion en los colaboradores de

nivelo bajo de la empresa.

1.5.2 Comunicacion interna Ascendente:

Este de comunicacidbn es muy importante ya que pone de manifiesto las
necesidades de recibir mensajes precisos, por tanto de comunicacion positiva
como negativas, que aproximen a la gerencia de la empresa de cualquiera de

Sus areas.

Con esta manera de comunicacion se permite plantear preguntas, efectuar
sugerencias o plantear problemas a los miembros de la empresa, por lo que, de
cara a la misma, mejora el conocimiento entre las personas, promueve la
aportacion de ideas, sirve como retroalimentacién y se conocen directamente
necesidades o preferencias que pueden llevar a una mejora de la gestion dentro
de la organizacion. Proporciona a los directivos el feedback adecuado acerca de
asuntos y problemas de la empresa que, desde su opinion, son imposibles de
percibir.

Por tanto, también permite conocer el clima organizacional de la empresa,
posibilitando la resolucion de incidencias o problemas, que si no arreglan o

solucionan pueden provocar un importante problema de organizacion.

A su vez y de cara al colaborador, estimula su creatividad, favorece el
enriquecimiento y desarrollo personal, y aumenta el compromiso con la

organizacién al sentirse participe de la misma.

La comunicacion ascendente, trasciende desde la base de la organizacion hacia
arriba y el objetivo que se busca es conocer las opiniones e informaciones de los
colaboradores y lo que acontece en el nivel operacional de la institucion.

Algunas de las actividades que maneja son:
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1. Programas-Dialogo: Es un canal de comunicacion que permite a
cualquier colaborador trasladar sus preocupaciones, quejas, ideas o
inquietudes hasta los niveles altos de la direccion, con absoluta garantia
de confidencialidad.

2. Buzon de sugerencias: En este punto se invita a todos los miembros de
la empresa a proponer cualquier mejora. En algunas organizaciones cada
sugerencia es analizada por el departamento correspondiente, a veces un
comité nombrado para evaluar su grado de tres categorias. Respecto a
las dificultades que esta herramienta puede representar, se tiene la
costumbre individualista del colaborador, desconfianza y timidez de los

mandos intermedios.

3. Encuesta de clima o satisfaccion laboral: Con ella la institucién puede
dar a conocer el indice de satisfaccion de sus colaboradores, con
aspectos concernientes directamente con su puesto de trabajo, ambiente
laboral, relacion con los mandos, retribucion, carga de trabajo, entre otros
y también con su grado de identificacién con la misién, valores y cultura
corporativa. Las empresas mas arriesgadas comunican a Ssus
colaboradores los resultados obtenidos por medios de reuniones
convocadas por RR.HH, las encuestas de clima laboral persiguen, dos
grandes objetivos que son el de ayudar a la empresa a conocer los temas
gue mas preocupan a sus miembros y saber cuales son los canales por

los que mas frecuentemente recibe la informacion.

4. Rotacion del personal, abstencién y retrasos: En algunas instituciones
este punto puede proporcionar una perspectiva diferente de cémo se

puede gestionar a las personas de un apartado de negocio.

5. Circulo de calidad y grupo de mejora: En este apartado se incluye las
reuniones periédicas de un reducido nimero de mandos y personal, para

buscar conjuntamente una solucidbn a problemas cotidianos que le
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concierne. Entre los beneficios de esta herramienta se destaca el
aumento de orgullo de pertenencia, mejora de las relaciones de los
empleados entre si, vivencia colectiva del progreso y aumento de la
productividad.

6. Entrevistas de quejas, dimisidn: Esta técnica constituyen una forma de
manejar dudas y problemas existentes, asi como de detencion de
expectativas e insatisfaccion. Sin embargo, esta poco explorado el campo

gue ofrecen (p. 89).

Comunicacion interna Horizontal:

Es la que se da entre las personas consideradas iguales en jerarquias dentro
de la organizacion, la principal funcion de este tipo de comunicacion es la de
facilitar la funcién y coordinacion de las tareas, permitiendo a los
colaboradores establecer relaciones interpersonales efectiva a través del
desarrollo de acuerdo implicitos, proporciona un medio para compartir
informacion relevante de la empresa entre los compafieros (p, p 89-90).

1.6 LA COMUNICACION INTERNA EN EL AMBIENTE DE LA
ORGANIZACION.

Toda gestién de comunicacion interna se auxilia por la naturaleza del entorno de
la organizacion ya que esta condiciona a la empresa sobre como el medio

reaccionara ante él.
Lacassa (2005) puntualiza que la naturaleza del entorno se puede establecer
mediante un diagnostico que tome en consideracion la atencion de los siguientes

juicios basicos:
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1. El grado de reaccion de la empresa.

2. El caréacter estatico o dinamico, simple o complejo, integrado o
diversificado y favorable u hostil del entorno.
La definicion o indefinicion de objetivos.

La capacidad para distinguir entre tacticas y estrategias

La prevision frente a la influencia del entorno y el grado en que la
organizacion esta preparada de defensas y criticas para salir al encuentro
de los acontecimientos.

6. La profundidad de sus crisis, su tratamiento peculiar, sus saludos y el
enjuiciamiento de su valor de precedentes en la cultura corporativa.

7. La existencia de criterios propios (personalidad) para afrontar la
competitividad (p.20).

La comunicacion interna actia sobre las conductas de tareas (redes de
actividad), y sobre la conducta de relacion (redes de comunicacion). Gracias a la
comunicacién ambas conductas se ven interafectadas. La comunicacion interna

configura, alimenta y retroalimenta el circuito de la informacion efectiva.

1.6.1 La funcién de la comunicacion interna en las organizaciones.

El autor puntualiza que la comunicacion interna cuenta con tres puntos

primordiales:

1. La importancia del personal: Conservar un trato entre el colaborador y la
organizacion para que este se involucre y efectué sus expectativas dentro
de la empresa, de manera que relacione el éxito personal con el éxito de

la organizacion (p.100).

Con esta herramienta el colaborador sentira aprecio y se identificara con la
empresa, ademas se le hace un lugar en la misma. Se debe obtener que los
colaboradores obtengan la mayor parte posible de la cultura que se maneja

dentro de la empresa, que es el conocimiento que tienen los miembros de la
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organizacion en la que labora, cuando mas absorba la cultura organizacional,

mayor sera el conocimiento de la organizacion.

2. Cambio de actitudes: La manera de laborar mas frecuente en las
instituciones, en los ultimos tiempos, es la del cambio. Por lo cual se debe
tratar que los cambios no sean traumaticos o que se trate que sea lo

menos posible.

3. Incremento de la produccion: Se obtendra mediante la transferencia de
informacion operativa, y que se certifigue que la informacion de la que
tienen los colaboradores llegue de manera adecuada y sensibilice al

personal en la relacion a los objetivos de la organizacion.

La comunicacion interna quiere ser del conocimiento de los colaboradores lo que
piensan los directivos de la institucion, esto a su vez, también identifique el
pensar de los miembros, y que se conozcan entre si. En las organizaciones
presente es de suma importancia hacer llegar la suficiente informaciéon a los
colaboradores para que se sientan participes de los proyectos y contar con su
opinién. EI compromiso de iniciar y conservar una buena comunicacion, incurre

en la direccion de la organizacion.

1.7 COMO ENCONTRAMOS LA COMUNICACION INTERNA?

La mayoria del tiempo los colaboradores suelen darse cuenta de lo que se
suscita en la empresa por medios de comunicacion, sin ninguna explicacion
pertinente por parte de su direccibn. Cuando la comunicacién interna es
gestionada por la direccion de RR.HH, suele tener una orientacién,
fundamentalmente dirigida a la vision en el trabajo, comunicaciones relacionadas

con los colaboradores, motivacion y formacion.
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La gestion de comunicacion interna suele hacerse habitualmente desde el area
de recursos humanos, aunque a veces, llega a depender del departamento de

Marketing. Sin embargo, lo ideal es que alcance su pleno desarrollo y expansion.

Depende de la dimension de la institucion, del sector donde opera, y de las
circunstancias que la rodean, puede asegurarse que el comité de la empresa
desconfia de esta herramienta si no se gestiona con absoluta profesionalidad,

transparencia y honestidad.

1.7.1 Ventajas de la gestion de comunicacion interna.

Esencialmente las ventajas que vienen de la gestion de comunicacion interna es
el expresar a los colaboradores que es lo que se pretende con la misma, por qué
y coémo, de tal manera que exista una mentalidad total y unida entre todos los
miembros de la empresa, mejor y mayor produccion, reduccién de costos,
mejoras en el proceso laboral y por ende, se obtiene mejores efectos, involucra
a la plantilla de objetos en los objetivos estratégicos de la institucién, sustituye el

rumor por la informacion real y transparente.

Cervera, (2008) revela que una empresa transfiere cuantiosos mensajes al
exterior, y de varias formas, que instituyen empleos, despidos de colaboradores,
costean sueldos justos, elevados o de subsistencias, la cultura de la
organizacion esta constituida por los colaboradores o las personas que trabajan
en la empresa, y posteriormente de la jornada laboral, los colaboradores
conservan y se relacionan con otras personas, y como parte de algunas de sus

conversaciones pueden refiriese sobre trabajo.

1.7.2 Los &mbitos de la comunicacion.

Para Costa, (2004) las comunicaciones empresariales deben planearse en
funcion al objetivo, publico, motivaciones. Ademas de esto, costa menciona tres

ambitos fundamentales de comunicacion:
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Institucional: En esta &area los emisores de nivel jerarquicos de la
empresa (presidencia, vicepresidencia y direcciones generales). Todos
ellos como responsables de la cupula de primeros niveles de la institucion
y quienes proyectan y construyen el futuro de la organizacion
Organizacional: Esta area abarca todas las dependencias, la empresa
comparte una cultura, la cual esta centrada en la organizacion, en la
estructura jerarquica y funcional. Este necesita para su funcionamiento
interno un liderazgo de conducta en el ambito de recursos humanos, un
sistema de comunicaciones y unos dispositivos tacticos por los cuales
circulan mensajes.

Mercadologia: Es un extenso paisaje que va desde los distribuidores
hasta los consumidores, desde su producto a sus publicidad vy

promociones, desde el lugar de la compra al lugar de consumo final
(p.47).

1.7.3 Comunicacion por objetivos.

Este es un modelo propuesto por Costa, (2004) el cual propone responder siete

preguntas antes y después de abandonar cualquier accion comunicativa.

1.

3.

Que comunica?
Es un documento que debe resumir las intenciones estratégicas de

comunicaciéon en forma ordenada.

Quien comunica?
Es el responsable de la comunicacion, debe precisar la imagen del

emisor, ya que esta definitiva a la hora de posicionar a la organizacion.
A quien lo comunica?

Debe ser explicado con detalles y puesto en orden de interés estratégico

decreciente (se puede utilizar un mapa de publicos destinarios).
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4. Con que objetivo?
Deben definirse los objetivos estratégicos y econdmicos publico por
publico o por grupos de publicos y se describirAn objetivos y sub
objetivos.

5. Con que inversion?
Esto no solo afecta la inversion financiera, sino también al presupuesto
temporal técnico y la inversion de los medios humanos requeridos por los

objetivos.

6. Porque medios?
No se refiere exclusivamente a los medios técnicos: prensa, television,

radio, sino también eventos, promocion y marketing

7. Con que resultados?

Siempre tratando de alcanzar los resultados méas 6ptimos (p.53).

1.7.4 Funciones y responsabilidades del DirCom.

Objetivos:

e Vestorizar, desarrollar y controlar la imagen de la empresa o del grupo.
e Coordinar las comunicaciones institucionales al mas alto nivel.

e Reforzar o cambiar, si es preciso, la cultura organizacional.

e Integrar las comunicaciones: institucional, organizacional y metodoldgica.
e Asegurar activos de la compafia con manejo de crisis.

e Ejercer una asesoria didactica de comunicacion a través de la direccion.
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Responsabilidades ambito institucional:

e Definir la estrategia y politica general de comunicacion.

e Conducir a las relaciones con todas las personas vinculadas con la
organizacion.

e Asistencia a las direcciones generales como consultor en
comunicacion.

e Definir o redefinir la mision, la vision, los valores y filosofia.

e Crear un modelo de la imagen para las acciones y planes de
comunicacion.

e Definir la cultura organizacional y el sistema de comunicacion interna.

e Disefiar el plan de comunicacién de acuerdo con los objetivos. Definir
procesos, contenidos, publicos estratégicos y medios.

e Formar parte del gabinete de crisis.

e Encargar auditorias de imagen.

1.7.5 Ambito organizacional interno:

e Planificar cambios culturales.

e Disefiar un sistema de comunicacién interna en funcién de la cultura:
politica informativa, medios, roles, soporte y distribucion de la informacion

e Colaboraciones especificas en comunicacion con la direccion de recursos
humanos.

Ambito mercadol6gicos y comercial:

e colaboraciones especificas con la direccion de mercadotecnia/publicidad
para la implantacion del modelo de la imagen y del sistema de identidad
corporativa.

e Supervision de las campafias de Publicidad y Relaciones Publicas y las
de coordinar la imagen/producto y la imagen/servicio (p.p.120-114).
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1.8 LA COMUNICACION Y LA CULTURA ORGANIZACIONAL.

Costa, (2004) establece que la cultura es un componente de la identidad de la
empresa y por eso mismo es un factor de cambio en el interior de la institucion,
entre grupos, como en el exterior, entre empresas, ante el mercado y la
sociedad. Afirma que en el principio de la cultura empresarial, hay un sistema de
evidencias compartidas por el grupo de personas que constituyen la misma

empresa.

Es de vital importancia destacar que toda empresa eficiente y exitosa
debe tener una cultura fuerte y por tal razén sin que exista comunicacion,

no existira cultura (p.18).

El autor afirma que la comunicacion como un instrumento privilegiado de accion
cultural, ya que constituye a dar forma a las representaciones que hacen los
responsables inmediatos del entorno de la empresa, asi como a uniformar a las
soluciones locales en el terreno de la organizacion y de los procedimientos. Para
poder identificar esto Costa (2004) enumera cuatro pasos para analizar la accion

cultural y la accién comunicativa.

1. El papel de la comunicacion en el desarrollo de una visién cultural
coherente, principalmente en los responsables intermedios (unidades

internas de, comunicacion escrita y seminarios).

2. El papel de la comunicacién, como gestion en las unidades operativas de
politicas o de energias especificas de la direccion general. Esta funcion
solo puede desarrollar si existe ciertos substratos y constituidos por el

nivel precedente.
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3. Para que estas politicas puedan ser puestas en practica a nivel de las
unidades operativas, es necesario proporcionar a las mismas una

asistencia bajo la forma de instrumento de diagndstico.

4. Si los niveles de comunicacion precedentes han sido eficaces, las
diversas unidades van a sentirse en competencia para adaptar las
estrategias de una manera concreta con la ayuda de los medios
logisticos. Una comunicacion horizontal mantiene este clima de

competencia, permitiendo asi difundir las innovaciones mas logradas.

1.9 EL CLIMA LABORAL.

Lleneza (2009) explica que los colaboradores trabajan para abrigar sus grandes
necesidades de economia, a la misma vez trata de encontrar y desarrollar un
buen empefio motivacional por el personal de la empresa. Dichas necesidades
suelen ser motivaciones que hacen mas llevadero y facil el rendimiento, de tal
manera el punto de vista este empefiado por la particulares individuales entre

ellas esta la cultura, experiencias, expectativas y otros.

Indagando sobre el clima laboral lo que se indaga es establecer por medio de
una auditoria las variables objetivas que alcanzan incide en forma negativa
sobre opiniones que tienen los colaboradores en cuanto a la calidad de su
situacion de trabajo, como las circunstancia temporales, requerimientos fisicos
de la tarea, requerimientos mentales de los trabajos, requerimientos
emocionales, métodos de trabajo, relaciones interpersonales, estructura
organizativa, liderazgo, cultura de organizacion, mision, vision empresarial,

equipamiento, reconocimiento profesional, sueldo y criterios de igualdad.

El clima laboral es la apreciacion de los elementos que integran la

cultura de una organizacion a un cierto periodo que es proveido por parte

38



de los colaboradores. Por eso la apreciacion incorrecta o negativa en las

muchas variables puede producir procesos de estrés (p. 50).

Chiaverato, (2010) expresa que la relevancia de esta vision reside en el hecho
de que el proceder de un colaborador no es efecto de las circunstancias de
trabajo ya existente, sino que depende de las apreciaciones que tenga el
colaborador de estos elementos, por tanto con la interaccion entre particulares

personales y organizacionales.

El autor revela que el clima laboral es la condicion o propiedad del ambiente
habitualmente apreciado por los medios de la empresa en su comportamiento.
Esta definicién conlleva a un elemento que apoya el entender que el clima
laboral es la condicién o potestad del entorno habituado y apreciado por los

integrantes de la organizacién en su comportamiento.

Este concepto conlleva un elemento que apoya a entender que el clima laboral
es en esencia transmite a la percepcion de lo que constituyen una organizacion,
por lo que da lugar a tomar en cuenta un diferente origen de informacién de los

integrantes de una institucion.

Cabe sefialar que Lleneza, (2009) indica con respecto al clima laboral que es
similar a un proceso duradero de produccién que se conforman en las relaciones
entre los colaboradores, una utilidad cultural no es subjetiva ni objetiva, esta es

intersubjetiva.

El clima es una variedad de actitudes colectivas que se originan y se
producen consecutivamente por las interacciones de los miembros de la

organizacion (p.102).
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1.9.1 Medidas del clima laboral.

El andlisis del clima laboral se puede manejar llevando a cabo si se parte de
diversos grados, desde la persona al departamento o desde la organizacion. Se
fundamenta en instituir que variables y que contenidos deben calcularse en el
clima. Formas que sefalan las cualidades que las personas buscan. Lleneza,

(2009) puntualiza algunos puntos del clima laboral:

e Salud: se relacionan con circunstancias higiénicas, meédicas Yy
circunstancias medio ambientales del departamento laboral.

e Equidad: es el factor en que se valora el sentido de igualdad y justifica
frente a las variables que se relacionan con la discriminacién sexual,
bonificaciones econdmicas, proporciones, roles profesionales y ascensos.

e Seguridad: se basa en evitar los accidentes dentro de la organizacion o
también conocidos como los accidentes laborales y es la seguridad dentro
de esta.

e Nivel de expresiones: es la manera de comunicarse, es la libertad de
expresion, canales de informacién apropiados.

e Nivel de ingresos: el grado recompensado Yy compensaciones
especificas.

e Calidad de actividades: esta representa a los elementos que califican a
la actividad laboral en su progreso como en su calidad. Se contienen
indicadores tales como la autonomia, la colaboracion, los métodos de
motivacion, las relaciones con la direccion y las relaciones con los demas
compaineros.

e Nivel de formacion: indica el grado de proyectos de formacion de la
organizacion.

e Prestigio: este hace referencia a la imagen de la organizacion ante las
demas personas o clientes, tal como el nivel de implicacion e

identificacion.
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Cada uno de estos instrumentos representa algunos inconvenientes, debido
a que normalmente estudian la idea individualista del clima, y estos no
componen una informacion puntual, objetiva y completa del ambiente laboral,
es por ello que plantea que este sistema exige la necesidad de indagar la

validez y fiabilidad de esta idea propia del clima.

Entre los instrumentos de medida se encuentran una variedad
herramientas para poder llevar a cabo los calculos del clima, aun
cuando la gran mayoria de estos se fundamentan en cuestionarios
ordenados y destinados a recolectar como también evaluar los puntos

de vista de los colaboradores acerca de la organizacion (p.38).

1.9.2 Modelo efectivo de clima laboral.

Calvin, (2005) expone que como parte de un concepto unitario del clima
laboral, es aquel que se entiende como el conjunto de elementos que forman
parte del medio humano de una organizacion, asi como también una actitud
en el cual el clima es un elemento que transmite su cuadro de influencia

acerca de los diferentes aspectos de la empresa.

Se debe meditar como una construccion psicosocial dentro de la estructura
organizacional, es decir se requiere afirmar que el fenomeno clima debe
precisar en los mecanismos de interaccion entre los componentes
individuales de la organizacion y el clima organizacional. Asi también, de

debe establecer estos puntos:

1. Todo colaborador que sea parte de la organizacion percibe influencias
del clima, tanto organizacional como grupal al que corresponde, al
filtrar este punto en una sintesis personal que precisa en parte de
actuaciéon y dentro de algunos limites se puede pronosticar las
posibles conductas que los colaboradores desarrollan segun el clima

gue perciben.
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2. Todo colaborador se trasforma en un agente que interviene en el clima
por la posibilidad que tiene influir en el sistema de interacciones que

se encuentran en el ambito de la organizacion (p.19).

El clima también se desarrolla por medio de las interacciones entre los
colaboradores dentro del ambiente organizacional y puede proporcionar
diversos tipos de relaciones, es por esto, que el clima debe ser un
instrumento que transmita la influencia en la organizacion por medio de

los diferentes mediadores organizacionales.

De esta manera, se define como un acumulador de influencias
para que la organizacion pueda desarrollarse en diferentes
direcciones en interacciones con diferentes componentes y

circunstancias (p. 21).

1.9.3 Puntos a diferenciar en el clima organizacional:

1. La influencia que posee el ambiente externo, las estructuras, las
actividades organizacionales, las diversidades personales y las
interacciones entre los colaboradores para establecer la formacién

del clima.

2. La influencia del clima compuesto, va mas lejos de la apreciaciéon
personal y se puede acceder por métodos de sus efectos sobre los
sistemas y sus elementos. Se procura conseguir una estimulacion
de clima por medio de los puntos de vista de los colaboradores,
cada colaborador dispondra de tener una perspectiva particular del
clima con base en experiencias de la organizacion. De esta
manera su enfoque estara influenciado por una sucesion de

elementos que seran impredecibles de diversificar.
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Este modelo estd basado en la medicion del clima que se basa en
estimular para cada caso especifico, la importancia de cada fuente de
variacion sobre las puntuaciones alcanzadas al describir su

percepcion del clima (p.30).

Es por consiguiente que cuando un colaborador detalla su apreciacion del clima
se debe considerar como una funcion del clima existente, la herramienta de
observacion, las caracteristicas de las personas que efectian la percepcion, las
caracteristicas del entorno, la definida en la descripcion, los errores de la

medicion.

1.9.4 Ventaja del clima laboral en la organizacion.

Una manera para tomar y hacer conciencia de la organizacion en relacion a los
colaboradores es un medio de recaudacion de informacion. Una forma para
facilitar y estructurar la participacion de los colaboradores. Una tactica apropiada
gue permita el integrar cada uno de los colaboradores, son algunas de las
gestiones para alcanzar un clima laboral digno, que su fin sea el minimizar los
diversos aspectos negativos, y ajustar la organizacion en la que la comunicacién
interna y las relaciones humanas sean porque del crecimiento profesional y

personal de todos los integrantes de la organizacién, y de la empresa misma.

1.9.5 El valor del clima laboral.

En el trascurso de evolucion y progreso de una organizacion es considerado
transparente el estudio del clima laboral. Una politica apropiada para desarrollar
un rendimiento positivo, se acierta en la relevancia de alcanzar las metas y fines
proyectados y también en alcanzar, en la medida de lo posible, un grado de

satisfaccion laboral oportuno entre los integrantes de la organizacion.
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Para Calvin (2055) cubrir esta necesidad es preciso crear una buena estabilidad
dentro del sistema que contribuya con técnicas para conseguir informacién sobre

determinados aspectos.

e Grado de actitudes de los integrantes de la organizacion ante la exigencia
de la estructura, valoracion de los colaboradores sobre las politicas de la
organizacion.

e Grado de los problemas que influyan negativamente en el trascurso del
desempeifio laboral.

e Desarrollo del procedimiento para proponer nuevos retos y proporcionar

posibles dificultades (p. 65).

Todos los procesos anteriores pueden ser integrados dentro de un
procedimiento de seguimiento por medio de la valoracién del clima. Los
resultantes. Un andlisis del clima laboral entre sus objetivos tiene conseguir
informacion que aporte una perspectiva clara del ambiente que se vive

internamente en la organizacion.

e Valoraciéon del clima laboral.

Permite conseguir informacién acerca de las disposiciones, reacciones y
valoraciones de los colaboradores en relacion con las diferentes que actlan en
la organizacion tal como la supervision, las metodologias y la estructura. Poder
tener acceso a la informacion sobre el entorno laboral, motivar la participacion

en diferentes actividades del método.

Desarrollar los mecanismos de comunicacion y de interrelacion. Adquirir una

vision integradora de la organizacion.
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e Gestion activa para la valoracion del clima laboral.

Prevencion de los procedimientos ante los diferentes cambios y dificultades.
Permite el planificar y desarrollar las actuaciones que faciliten el desarrollo de la
organizacion. Establecer procesos de resolucion de problemas. También permite
una gestion apropiada de los colaboradores con relacion a la satisfaccion de las

necesidades y expectativas.

Wallance, (2005) explica que el estudio de clima laboral es realizado de una
manera apropiada y patrticipativa junto con el estudio de otros indicadores de
gestion tal y como la satisfaccion, eficiencia y productividad. Se organiza como

una herramienta transcendente para el desarrollo de la organizacion.

e Signos caracteristicos de estudio de clima laboral.

Es implicacion y colaboracion de los colaboradores de la organizacién. Por
medio de los puntos de vista que llevan a cabo los individuos.

Wallas (2005) enfatiza en que los medios de resolucion de problema. Con
relacion a las valoraciones efectuadas por los colaboradores, se consigue
constituir mecanismos para que una vez ya detectados los conflictos, se

efectlen las soluciones necesarias.

La unidén en el proceso de direccion es necesaria ya que los resultados
de los estudios de clima laboral, son examinados y tomando en cuenta
por las estructuras jerarquicas de las organizaciones y estas pueden

tomar las medidas pertinentes para un mejor desarrollo (p.46).

1.9.6 Modelo de clima laboral.

Calvin (2005) argumenta que el clima laboral es parte de un conjunto de

elementos que forman parte del medio humano de una empresa, asi como
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también una actitud en el cual el clima es un elemento que trasmite su recuadro

de influencia de los diferentes aspectos de la organizacion.(Calvin, 2005).

El fenébmeno clima debe precisar en los mecanismos de interaccion entre los
componentes individuales de la organizacién y clima organizacional. Asi

también, se puede establecer que:

e Todo colaborador que sea parte de la organizacion percibe influencias
del clima tanto organizacional y dentro de algunos limites se puede
pronosticar las posibles conductas que los colaboradores desarrollan
segun el clima que perciben.

e Todo colaborador se transforma en un agente que interviene en el
clima por la posibilidad que tiene influir en el sistema de interacciones

gue se encuentran en el &mbito de la organizacion (p.90).

El clima también se desarrolla por medio de las interacciones entre los
colaboradores dentro del ambiente organizacional y puede proporcionar diversos
tipos de relaciones. Por tanto, el clima debe ser un instrumento que transmita la
influencia en la organizacion por medio de los diferentes mediadores

organizacionales.

De esta manera, se define como un acumulador de influencias para que las
organizaciones puedan desarrollarse en diferentes direcciones, en interaccion

con diferentes componentes y circunstancias.

En el estudio de clima organizacional de debe distinguir dos momentos:

1. La influencia que posee el ambiente externo, las estructuras, las
actividades organizacionales, las diversidades personales y las
interacciones entre los colaboradores para establecer la formacién del

clima.
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2. La influencia del clima compuesto, va mas lejos de las apreciaciones
personales y se puede acceder por medio de sus efectos sobre el sistema
y sus elementos. Se procura conseguir una estimulacion del clima por
medio de los puntos de vista de los colaboradores, cada uno dispondra de
tener una perspectiva particular del clima con base a las experiencias en
la organizacion. Asi, su enfoque estara influenciado por una secesion de

elementos que seran imprescindible identificar.

Por esto cuando un colaborador detalla su apreciacion del clima se debe
considerar como una funcion del clima existente, la herramienta de
observacion, las caracteristicas de la persona que efectua la percepcion, las
caracteristicas del entorno, la cualidad es definida en la descripcion, los

errores de la medicion.

Este modelo de medicion de clima se basa en estimular para
cada caso especifico, la importancia de cada fuente de variacion sobre
las puntuaciones alcanzadas al describir su percepcion del clima, la
puntuacion bruta por cada individuo puede descomponerse segun un
modelo lineal (p.p 125-130).
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CAPITULO 1.

PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION
INTERNA PARA LA COOPERATIVA DE
SERVICIOS MULTIPLES DE PENSIONADOS DE
LAS FUERZAS ARMADAS Y POLICIA NACIONAL.

INC. (COOPFFAAPOL).



Para definir el punto de partida de esta investigacion y para conocer las
necesidades y expectativas de las personas implicadas se elaboré un
diagnoéstico para poder conocer la situacion actual de la institucion en cuanto a

comunicacion interna.

2.1 DIAGNOSTICO. OBJETIVOS:

Objetivos de investigacion.

Objetivo general.

Crear un Plan de Comunicacion Interna en la Cooperativa de Servicios Multiples
de Las Fuerzas Armadas y Policia Nacional. (COOPFFAAPOL).

Objetivos especificos.

e Evaluar La situacion actual de Comunicacién Interna de la Cooperativa de
Servicios Mdltiples de los Pensionados de las Fuerzas Armadas y Policia
Nacional (COOPFFAAPOL).

e Fomentar una adecuada Cultura Organizacional en la Cooperativa de
Servicios Mudltiples de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional.
(COOPFFAAPOL).

e Adecuar los medios de comunicacion internos, que permita la

retroalimentacion de mensajes a los colaboradores.

2.2 ANALISIS SITUACIONAL FODA:

Como fortalezas la empresa presenta:

e Una definicion de mision, vision y valores, estatutos y auditorias internas.

e Pla educativo de la instituciéon a sus colaboradores.
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e Actualizaciones tecnoldgicas en sus oficinas.

e Capacitacion del personal.

e Se encuentra en fase de modernizacién tecnoldgica.

e Facil acceso a la presidencia.

e Es una organizacion reconocida dentro de su publico meta.
e Respeta las leyes y estatutos.

e Es una empresa responsable.

e Es solidaria y respalda a sus colaboradores.

Debilidades que se puntualizan son:

Las funciones ejecutivas no se complementan con el organigrama

organizacional.

e No existe una evaluacién de destreza y preparacion de negocios a los
colaboradores.

e No cuenta con un departamento de comunicaciones.

e La comunicacion interna no transita por los medios adecuados.

e No cuenta con servicios de Intranet.

e El departamento de servicio al cliente necesita mas ayuda con respecto a

la informacién a nivel interno.

e Sentido de pertenencia en sus colaboradores.

Amenazas:

e El rumor como medio de comunicacion.
e Estrés y tencion en los colaboradores.
¢ No cuanta con instalaciones propias.

e La colaboracion entre el cliente interno y externo.
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Oportunidades:

e Crear un area de comunicacion interna.
e Creacion de medios internos de comunicacion.
e El area de comunicacion interna como herramienta estratégica de

Recursos Humanos y plazas a fines.

2.3 METODOLOGIA UTILIZADA.

La metodologia a utilizar en esta investigacién fue cualitativa ya que este método
busca adquirir informacion en profundidad para poder comprender el
comportamiento humano, el mismo sera muy Uutil para interpretar y entender los

problemas sociales y a traves de él, llegar a la conclusion del objeto de estudio.

Métodos de investigacion.

2.3.1 Instrumento.

Para la efectividad de esta investigacion se utilizé la observacion participante, y
una encuesta, la misma consistié en un cuestionario con opcion de respuestas
cerradas por considerar esta técnica mas facil en cuanto a obtener resultados
més faciles de cuantificar con un caracter uniforme, con opcién de medir la
comunicacion interna, clima laboral y sentido de pertenencia. Es una
herramienta de investigacion de gran utilidad ya que permite recolectar de forma
eficaz la informacion pertinente en un tiempo relativamente breve. Trespalacios,
Bello & Vazquez, (2005) explican que los boletines son herramientas de
investigacion descriptivas, que precisan en identificar las preguntas a efectuar,
los individuos seleccionados en una muestra representativa de la poblacion,
especificar las respuestas y determinar el método utilizado para recabar la

informacion que se vaya obteniendo.
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2.3.2 Muestra utilizada.

La Cooperativa de Servicios Multiples de Pensionados de las Fuerzas Armadas
y Policia Nacional (COOPFFAAPOL), es una entidad de espacio reducido en
donde su personal no excede a los 50 colaboradores, contando entre ellos la
Direccion General y los otros departamento que cuenta dicha institucion. Por tal

razon la muestra utilizada es de un 18.7% del universo evaluado.

2.3.3 Procedimiento.

La presente investigacion se llevd a cabo realizando pasos pertinentes para

llegar a un punto de partida para recabar la informacion oportuna.

Observacion dentro del entorno, para de una manera mas personal recabar

datos palpables.
e Se analizaron cada uno de los datos que se recolectaron por la herramienta.
e Se determind el instrumento a utilizarse que fue una encuesta para los
colaboradores y supervisores respectivamente con la opcién de respuestas

cerradas.

e Se construyd el planteamiento del problema el cual se situé de una forma

sencilla la informacion para obtener lo que se va a estudiar.

e Se realizd un trabajo de campo en donde se aplicé el instrumento a los

colaboradores de la Cooperativa.

e Se elaboré un resumen con diversos temas para elaborar el proyecto en

orden de prioridad, seleccionando el tema de mayor interés.

52



Se investigo sobre posibles antecedentes, se busco revistas institucionales,

periddicos, paginas web.

Se elabor6 un marco teorico, para recaudar informacién de libros,

enciclopedias, revistas web, tesis y diccionarios.

Se enfatizd en la introduccion para explicar de manera breve el contenido

del objeto de estudio.

Recopilacion de bibliografia para de esta manera realizar los antecedentes,

en donde se busco revistas, tesis, periodicos.

Para realizar un indice para el marco tedrico, para recabar informacion con

libros, por medio a los cuales se realizo el mismo.
Se puntualizaron las conclusiones en relacion a los objetivos.
Elaboraciéon de referencias bibliograficas de los autores referidos en este

proyecto.

RESULTADO DEL DIAGNOSTICO.

De acuerdo a los resultados arrojados mediante las herramientas aplicadas en el

diagnostico cuyo objetivo predominante de este analisis es examinar los

indicadores planteados a esta investigacion con el fin de llegar a una conclusiéon

en cuanto a Comunicacion Interna de refiere en la institucion. Mediante la

observacion se permitio visualizar de manera mas personal en las funciones de

cada miembro de la institucion y los medios de comunicacion de estos y el clima

laboral, se pudo constatar el compromiso de los miembros en cada una de sus

funciones.
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En cuanto a las respuestas de los colaboradores encuestados se comprobo que
en la Cooperativa, el 45.5% de los encuestados concordaron que existe una
carencia en cuanto a comunicacion interna se refiere, la institucion requiere un
plan estratégico de comunicacion para fortalecer y mejorar algunos mecanismos

de informacién, la misma llega por medio de rumores entre comparieros.

La institucion no cuenta con un mural a nivel interno en donde los colaboradores
puedan nutrirse de las informaciones tanto semanales como diarias, estas
pueden ser celebraciones y actividades de orden informal como formal propias
de la institucidn, cuenta con herramientas para lograr una retroalimentacion
comunicacional, pero no se toman a consideracién, como por ejemplo cuenta
con una plataforma de intranet pero muchos desconocen esta herramienta, al
igual que el correo electrénico interno, solo la gerencia recure a este medio con
frecuencia y algunos colaboradores, para notificar algunas noticias de interés
general se efectian por medios de memorandums y circulares, las mismas casi
siempre no llegan en el tiempo pertinente y de ser asi se enteran con pocos dias
de anticipacién. Otro medio de comunicacion interna es la red de centrales
telefonicas, en donde los departamentos tienen comunicacion entre si, es de

facil acceso y utilizado con frecuencia por todo el personal.

En cuanto al clima laboral el 72.7 % de colaboradores identificO un entorno un
tanto apéatico en algunos gerentes en cuanto al trato cordial con sus
subordinados, en muchas ocasiones creando una atmosfera de temor en que
pueden perder su trabajo, muy a diferencia de los altos mandos que siempre
muestran cordialidad, trato afable, disposicibn y facil acceso, entre los
colaboradores, existe hermandad, haciendo un ambiente mas afable,

cooperativo y cordial, elementos claves para un buen trabajo en equipo..

Por lo tanto, se puede decir que existe un adecuado funcionamiento de las
relaciones interpersonales entre el publico interno de la institucion, llevandose a

cabo de manera exitosa una comunicacion horizontal sin obstaculos.
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Por otra parte el Departamento de Recursos Humanos no cuenta con el soporte
necesarios para mantener a sus subordinados al tantos de los aconteceres de la
institucién, su gerente siempre esté presto a colaborar y mantener un sentido de
pertenencia entre sus colaboradores pero a hora de ejecutar sus funciones, este
se auxilia de la Gerencia Administrativa esta dependencia se encarga por lo
general de filtrar los mensajes e informar a los colaboradores de la institucion
sobre algunas tareas, notificar trabajos, algunos procedimientos y revisiones que
faciliten el compromiso para todos y poder alcanzar de manera efectiva los

resultados esperados.

A nivel general los mensajes no fluyen debidamente aunque existen los
mecanismos pertinentes para difundir las informaciones propias de la
Cooperativa. En muchas ocasiones el personal no esta bien empapado sobre
algunas informaciones y recursos en donde ellos puedan conocer de
aconteceres relevantes, de manera que ellos alimenten su sentido de
pertenencia, sintiéndose parte importante de la misma y que la comunicacion
mas frecuente, el rumor, ya no sea parte de su entorno, teniendo informacion de

primera linea.

Conclusiones:

La Cooperativa de Pensionados de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional, es
una entidad que esta tratando de adentrarse a los nuevos mecanismos
corporativos de las empresas actuales, esta institucion ve la necesidad de un
Plan de Comunicacién Interna, la misma sera de gran ayuda para una correcta

retroalimentacion en cuanto al recorrido de las informaciones.

Las principales funciones de comunicacion interna es la de mantener una buena
relacion entre la organizacion y el colaborador para que cumplan las

expectativas y cambios de actitudes para poder incorporar un nuevo sistema que
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mejore la productividad por medio de la pronta y correcta informacion distribuida

a cada colaborador.

Los beneficios que se pueden puntualizar esta la comunicacion efectiva entre los
colaboradores obteniendo con ello mejores resultados donde se pretende reducir

los rumores, con informacion clara y precisa en todo momento.

El desempefio comunicacional atrae un clima laboral efectivo dentro de la
empresa, ya que esta es la percepcion que tienen los colaboradores de su lugar
de trabajo, por otra parte se puede formar una valoracién a la labor que ellos
realizan, esta es la mejor manera en que se puede mantener un clima laboral es

teniendo mejores relaciones interpersonales con comparieros y jefes.

Una buena comunicacion interna tiene como ventaja ajustar las relaciones
humanas y sentido de pertenencia, un adecuado crecimiento personal y

profesional de todos los colaboradores de la organizacion.

2.5 ESTRATEGIA DEL PLAN DE COMUNICACION
IN TERNA.

Tras encontrar informacion relevante por medio de un diagnédstico, a
continuacién presentamos el Plan de Comunicacién Interna, en aras de reforzar
la comunicacién de la COOPFFAPPOL, con el fin de lograr transmitir cierta
satisfaccion laboral y motivaciones entre los colaboradores, como también

contribuir a una fuerte energia entre sus miembros.
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2.6 OBJETIVO, TACTICAS Y ESTRATEGIAS.

e Objetivo.

Dar a conocer los medios de comunicacion interna, para que la informacion

tenga una retroalimentacion efectiva entre los colaboradores.

e Estrategia.

Remozar las herramientas de comunicacion interna.

e TAacticas.

1. Vigorizar la intranet y redes sociales para uso interno.

Con la intranet se crean portales de colaboradores, el mismo es un elemento
importante ya que vigoriza y fortalece el intercambio de comunicacion entre sus
miembros y agiliza la labor diaria compartiendo informaciones laborales. Con las
redes sociales interna se permitird al colaborador compartir sus opiniones y

sugerencias, realizar foros y chat.

2. Implementacion de boletines informativos digital, mensual.

Estos boletines serdn emitidos cada mes y enviados por el correo electrénico
interno, el mismo tendra como contenido, eventos tanto interno como externo,
noticias con temas cooperativistas, temas y asuntos relacionados con la

educacion de los miembros.

3. Creacion del mural informativo interno.

Con este mural se pretende la colocacion de los medios tradicionales de

informacion, sean estas cartas y memorandums, notificaciones, citaciones, la
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foto del empleado del mes, calendario de cumpleafios de los miembros, fechas

festivas. Estas noticias se colocaran incendiario o cuando sea requerido.
4. Creacion de un blog corporativo interno.
El blog interno servird como una herramienta de comunicacion interno y externo
gue hara feedback entre los diferentes niveles jerarquicos de manera que las
informaciones fluyan de la mejor manera posible.
e Objetivo.
Contribuir al desarrollo de proyectos de formacion en la organizacion.

e Estrategia.

Mantener actualizados a los colaboradores sobre nuevos conocimientos, que

puedan proyectarlos en su entorno laboral.
e Tactica.
5. Charlas y talleres para remozar la formacion profesional.
Se llevara a cobo cursos y talleres de formacion profesional a los colaboradores,
con el propésito de mantenerlos integrados a los nuevos retos del mundo
corporativo, con temas actuales sobre comunicacion interna y de
emprendimiento.

e Objetivos.

Fomentar actividades sociales de orden integral.
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e Estrategia.

Vigorizar el sentido de pertenencia entre los colaboradores.

e Tactica.

6. Planificacion y ejecucion de actividades.

Se creara un calendario con las fechas importantes, tanto de orden institucional
como nacional, que contengan festividades navidefias, reuniones informales
para felicitar y enaltecer al empleado del mes y reuniones de orden formar para

orientar al colaborador.

7. Programacion de las actividades.

Se efectuara un cronograma de actividades en colaboracion con el

departamento correspondiente, con el fin de disefiar el montaje y de los eventos.

e Objetivo.

Crear patrones que soporten una comunicacion interna firme, para adquirir un

buen ejercicio en las labores diarias.

e Estrategia.

Identificar el publico interno que se quiere abordar.

e TActica.

8. Segmentar cual es el publico interno que es importante dirigirse.
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Se identificara, segun el orden de jerarquia se remitira el tipo de informacion

adecuada correspondiente a la audiencia que se pretende llegar.

9. Delimitar las informaciones.

Considerar el blanco de publico interno a quien se dirigird la comunicacion, de a

acuerdo su posicion en la empresa, el lenguaje y manera de como se emitira.

e Objetivo.

Reforzar la identidad corporativa.

e Estrategia.

Reforzar la imagen corporativa de la institucion.

e Tactica.

10.Dar a conocer la mision, visién, y valores de la empresa.

Hacer que los colaboradores conozcan y hagan suya las politicas de la
Cooperativa, que se vean en ellas y que trabajen con el compromiso de llevarlas

a cabo.

11. Dar a conocer los simbolos de la institucion.

Que los colaboradores conozcan los colores corporativos de la institucion, que

tengan conocimiento de la simbologia del logo de la empresa.
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2.6.1 Unidad de comunicacion interna.

Actualmente en la Cooperativa de Pensionados de las Fuerzas Armadas y
Policia Nacional, (COOPFFAAPOL), no cuenta con un departamento de
Comunicaciones y Relaciones Publicas, el departamento de Recursos Humanos
no emite las respectivas informaciones. Estas vienen dirigidas por medio de la
gerencia administrativa y en algunos casos por el departamento de educacion.
Como esta es una entidad pequefia en su estructura se propone que el area de
Comunicacion Interna sea una dependencia de Recursos Humanos, cuya

estrategia sea reforzar este departamento.

2.6.2 Descripcion de Cronograma:

Propuesto este cronograma, se pretende no afectar de modo drastico el orden
organizacional de como fluye la comunicacion en la institucién, se plantea un are
de comunicaciéon interna para reforzar con los debidos conocimientos los

departamentos que se encargan de la misma.
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e La Direcciéon de Recursos Humanos:

Esta direccién se encarga de planificar, coordinar, controlar, ejecutar politicas,
programas, convenios y reglamentos sobre administracion de personal y
liderazgo y procesos de cambio organizacional. Su mision es fomentar el
desarrollo del capital humano, propiciando un colaborador que promueve el
cambio, altamente motivado y comprometido, asumiendo sus responsabilidades
con claro conocimiento y estimulo al personal, potenciando un alto sentido de
pertenencia, para mejorar la calidad del trabajo, ofreciendo un servicio optimo al
cliente interno, garantizando un clima organizacional basado en disciplina,

vocacion de servicio, respeto mutuo, y trabajo en equipo.

e Gerencia Administrativa:

Esta direccion busca el logro de objetivo atreves de sus colaboradores, esta
gerencia es el punto clave, comprende a toda la organizacion y es la fuerza vital
gue enlaza todos los demas departamentos de la empresa. La misma se

visualiza como un 6rgano organizacional indispensable.

Dentro de la administracién descansa la coordinacién de Recursos Humanos y
financiamiento para un logro efectivo y eficiente de los objetivos
organizacionales, desempefio de varios roles interpersonales de informacion y

decision.

e Direcciéon de Comunicacién Interna:

Esta Gerencia es la direccion estratégica de las organizaciones y ejecuta
conjunto de actividades que son efectuadas por la institucion para crear y
mantener buena relacion con y entre sus miembros, por medios de
comunicacion para mantenerlos informado, integrados y motivados,

contribuyendo a un logro de las metas organizacionales de manera eficiente.
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e Direccién de Educacion:

Esta direccion orienta y educa tanto el cliente interno como externo, participa en
estudios de responsabilidad social interna y externa, y promueve el

emprendurismo en los colaboradores.

Si bien es cierto la comunicacién interna es responsabilidad de todos los
integrantes de una organizacion, debe existir un area, o por lo menos, un sujeto
responsable de llevar esta mision a flote, como también conocimiento de la

empresa.

La Direccion de Comunicacion tendré la siguiente iniciativa:

e Liderar, animar y fomentar el dialogo interno entre todas las aéreas del
negocio, cuidando la eficacia de todo el proceso de comunicacion.

e Debera desempefiar la mision que implican lideres y mandos medios, con
el fin de fomentar una cultura participativa y de conseguir convertir al

colaborador en embajador interno de su institucion.

El comunicador interno conlleva a su cargo las siguientes responsabilidades:

e Medir.

Realizar de forma periddica una auditoria de comunicacion interna y estudios de

clima laboral.

e Planificacion.

Diseflar el plan estratégico de comunicacion interna y area de Recursos

Humanos, Direccion Gerencial y Direccion de Educacion.
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Fomentar una cultura interna digital y cooperativa a través de nuevas

tecnologias; uso de herramientas digitales.

e Asesorar.

Apoyar y asesorar al Comité de Direccion y a todos los colaboradores en

general, para que sean mejores comunicadores internos.

e Evaluar.

Disefar, implantar, realizar un seguimiento de los canales oficiales de la

empresa.

e Cuidar y medir el clima laboral.

Evaluar la gestién empresarial, preguntando a los colaboradores sobre aspectos
claves, estilo de liderazgo, formacion, compafierismo, informacién, la mejor
manera de recopilar informacion sobre estas cuestiones es a través de una

encuesta anénima.

Medir anualmente la percepcién y satisfaccion de los talentos de la empresa
estableciendo tablas comparativas, de fortalezas, debilidades y avances, con la
elaboracion de un FODA O DAFO.

Utilizar la informacion recogida en el estudio de clima laboral para determinar la

problematica y definir los objetivos del plan de comunicacién.

Formar en habilidades de comunicacion a todo el personal, especialmente a

lideres y mandos medios.

Crear espacios de encuentro, de participacién, de conocimiento entre aéreas

con finalidad de prevenir conflictos internos.
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2.6.3 Presupuesto

A continuacion se detalla el presupuesto para realizar el plan de comunicacion

interna, quedando en consideracion de la institucion.

Taller de 8,000.00 3 24,000.00
formacion

profesional.

Actividades 40,000.00 4 160,000.00
institucionales

Material 30,000.00 30,000.00
gastable

(Identidad

Corporativa)

Capacitacion, 20,000.00 2 40, 000.00
medios de

comunicacion

Otros 15,000.00 15,000.00
materiales.

TOTAL RD$269,000.00
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2.6.4 Cronograma.

llustracion del calendario de actividades para el plan de comunicacion.

3 Primer trimestre Segundo trimestre Tercer trimestre
ACCIONES Sep Oc Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
1°Fase = = 2 5 = i s 2 S s
32 Fase - - - i - . - - - -
4°Fase 2 5 . 2
5%Fase l | 1 : i 1 . N _ _
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CONCLUSION

La manera en que la comunicacion interna influye en el clima laboral de las
organizaciones es de caracter positivo generando sentido de pertenencia y
compromiso, es por ende que se da tanto de forma ascendente como
descendente y siempre de una manera cordial, debido a que existe una
confianza mutua entre los colaboradores y sus superiores, siempre primando el
respeto mutuo, lo que da lugar a una mejora continua porque provee el espacio

para recibir una retroalimentacion adecuada.

Como punto de partida de este plan de comunicacion interna se procedio a
conocer de manera mas afondo la institucién, como su cultura, vision de trabajo
y sentido de pertenencia, entre otros elementos, que permitieron el analisis de
dispositivos que sirvieron para la elaboraciéon de una manera mas amplia el
planteamiento de estrategias y acciones factibles para llevar a cabo su

ejecucion.

Segun el estudio realizado, los factores que influyen en la comunicacién interna
son la claridad con la que se comunica el mensaje, los medios por lo que se
comunica, las vias en que se da ese proceso y la manera en que los jefes se
comunican con sus colaboradores, y estos elementos si afectan o perjudican a

los miembros en sus labores diarias.

La comunicacién interna favorece al clima laboral porque existe un proceso de
comunicacion donde se explican y se comparten normas e informacion relevante
para desarrollar las labores cotidianas sin ningun inconveniente, lo que hace
gue existan buenas relaciones interpersonales entre los colaboradores de la

empresa.

La Cooperativa de Servicios Mdultiples de las Fuerzas Armadas y Policia

Nacional es una institucion que va calando una posicion de prestigio dentro de
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su rama, la misma que la ha llevado a modernizar su estructura y capacitar su
equipo humano, tanto el interno como el externo, por lo tanto requiere de poner
mucho mas énfasis a lo que comunicacion interna se refiere, principalmente
fortalecer el sentido de pertenencia en sus colaboradores, en donde ellos se

sientan parte integral del desarrollo de la institucion.

La comunicacion interna favorece el clima laboral, porque influye en la identidad
organizacional de los miembros, la cual es proyectada al momento de alcanzar
los objetivos de la empresa, tal y como lo refleja la investigacion, para evitar

crisis internas producidas por los rumores.

La manera en que la comunicacion interna influye al clima laboral dentro de la
organizacion es de manera positiva, ya que la comunicacion se da tanto de
manera ascendente como descendente y siempre de una manera cordial, debido
a que existe una confianza mutua entre los colaboradores y superiores, lo que
da lugar a una mejora porque provee el espacio para recibir una

retroalimentacion adecuada.

Una buena comunicacion interna sera el elemento que vendra a influir dentro
del clima laboral de la COOPFFAAPOL, ya que si dentro de la comunicacién que
existe no se promueve el empoderamiento con los colaboradores o bien, si no se
les informa sobre los valores, metas, visién, mision, politicas y estrategias, esto
no sentirdn ser parte de la empresa y perderan el interés de participar o laborar

con un grado de compromiso y satisfaccion en su lugar de su trabajo.

Lo que se pretende con este proyecto es que los colaboradores dentro de la
cooperativa se sientan seguros al trabajar y ser parte integral de la organizacion
y que velen por la seguridad que representa su lugar de trabajo, que su sentido
de pertenencia no sea por la obligacién de desempefar labores cotidianas, mas
bien que su orgullo sea la satisfaccién y énfasis de cumplir con sus labores

cotidianas. Este plan viene a integrarse como un aporte a la organizacién, como
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de igual manera a la sociedad ya que el mismo puede ser de gran ayuda y
alcance en futuras propuestas de planificacion en comunicacion interna, siendo
este proyecto el primero que se le propone a La Cooperativa de Servicios
Multiples de Pensionados y Policia Nacional, como también a otras
organizaciones sin importar su rama, ya que contiene elementos claves que

pueden ser compartidos.

La COOPFFAPPOL se prepara actualmente para ser parte de las nuevas
propuestas empresariales a lo que Comunicacion Corporativa se refiere, ser la
diferencia organizacional dentro de su rama, siempre cumpliendo con los

estatutos que la rigen y la ética que de caracter.
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RECOMENDACIONES

Luego de presentar los resultados obtenidos por medido de la aplicacion de los
instrumentos, y tomando en consideracion el diagnostico para llegar a un punto
de partida en nuestra investigacién, cuyo proposito de constatar el presente

estudio de acurdo a los resultados se plantea las siguientes recomendaciones:

e Que se promueva un ambiente de respeto y confianza para que siempre
exista una buena comunicacion entre los colaboradores y sus superiores
inmediatos, para que de esta manera se pueda dar y recibir la
retroalimentacion de una forma positiva.

e Que los factores que mas intervienen en la comunicacién interna sean
vigilados de cerca para que en ningin momento estos influyan de alguna
manera negativa y asi los colaboradores puedan dar un buen servicio a los
clientes, ya sean estos internos o externos.

e Que se mantenga de manera equilibrada la comunicacion con el clima
laboral para crear un ambiente ideal donde los colaboradores se puedan
desarrollar de una manera eficaz y hacerlos participes de los objetivos y
éxitos de la organizacion.

e Que se brinden las herramientas necesarias para que se de la comunicacion
adecuada y esto de lugar a cada uno de los colaboradores se sientan bien y
desarrolle sus labores de la mejor manera.

e Que se continten con el fortalecimiento de la comunicacién interna para el
lograr que los colaboradores permanezcan con la identidad laboral que
actualmente presentan, como también los mecanismos necesarios para
realizar bien su trabajo sin importar quien sea su superior, de esta manera
evitar crisis internas y asi alcanzar los objetivos de la organizacion.

e Que se mantenga al colaborador informado de los acontecimientos

periddicos de la institucién, que no se sientan excluidos de enterarse de
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sucesos importante concerniente a la institucion, para no darle cabida al

rumor, que desinforma y no edifica.
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EJEMPLO DE ENCUESTA

OBJETIVO: Identificar la comunicacion interna y el nivel de satisfaccion de los
colaboradores de la COOPFFAAPOOL.

Lea con sumo cuidado cada una de las preguntas formuladas, marque con una
X encima de la raya que aparezca asociada a la respuesta que considere
seleccionar. Su colaboracion no influirhA en su desempefio laboral. Su
cooperacion es muy importante.

Encuesta de Comunicacion Interna y Reconocimiento

Sexo:F__ M__
Edad: 18 a 25 26 a33_ 34a4l 42 omas
Escolaridad: Nivel basico Bachiller Grado Posgrado

Total de Entradas econémicas: Menos de 10,00000 a 20,000.00
25,000.00 a 30,000.00 _ , 31,000.00 a 50,000.00 ,51,000.00 a 60,000
61,000 0o Mas

Area ala que pertenece:

Antiguedad en el centro de trabajo: a. menos de 2 afios b.de 2a 10
afnos

c. mas de 10 afnos.

1. Cuadl es el horario en el cual usted acostumbra a entrar a trabajar en
la Cooperativa?

7:00a7:30____ 8:00 a 9:00 9:00 a 10:00

2:00 a 5:00



2.

3.

Sl

Qué le motivé a trabajar en la COOPFFAAPOL?

El prestigio de la empresa en el mercado____
La calidad del servicio que ofrece__

El trato que brinda a sus empleados
Coyuntura politica o Familiar____

Le gusta ayudar al projimo__

Considera que Coopffaapol tiene un buen manejo de la cultura
organizacional?

NO

4.

SI

Piensa que es importante que el Departamento de Recursos
Humanos trabaje en conjunto con Comunicacion Interna?

NO

5.

Considera que las normativas de su organizaciéon son lo
suficientemente claras.

Muy claras Un poco claras Nada claras

6.

Como ve usted la Comunicacién de los directivos en la Cooperativa?

Muy buena Buena Mala

7.

En la Cooperativa se fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo?

A) Nunca B) Ocasionalmente C) Frecuentemente D) Siempre.

8.

Es su jefe inmediato afable con usted, reconoce su esfuerzo y le
inyecta energia positiva siempre?

A) Nunca B) Ocasionalmente C) Frecuentemente D) Siempre.

En la COOPFFAPOL le convocan periédicamente a reuniones de
trabajo?

A) Nunca B) Casi nunca C) Casi siempre D)
Siempre



10.En la COOPFFAPOL sus funciones estan claramente definidas?

A) Nunca B) Casi nunca C) Casi siempre D)
Siempre

11.Lainformacion que requiere para el buen desempefio de su trabajo
se le comunica a tiempo?
A) Nunca B) Casi nunca C) Casi siempre
D) Siempre

12.La informacion que recibe desde diferentes direcciones/servicios de
la Gerencia es igualitaria?
A) Nunca B) Casi nunca C) Casi siempre
D) Siempre

13.Se le ha informado sobre la importancia de su trabajo en la
organizacion?
A) Nunca B) Casi nunca C) Casi siempre
D) Siempre
14.Cuando un nuevo compafiero se incorpora a la gerencia, se informa
al resto del personal sobre cuéles son sus funciones?
A) Nunca B) Casi nunca C) Casi siempre
D) Siempre

15.Sabe usted si Las reuniones del comité de administracion de la
Cooperativa son productivas?
A) Nunca B) Casi nunca C) Casi siempre D)
Siempre
16. Cree usted que algunos de los siguientes son problemas de
comunicacion interna en la COOPFFAPOOL sefala los que te
parezcan mas importantes.
A) Falta de adaptacion a los cambios.
B) Falta de aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos.
C) Falta de interés en los trabajadores para comunicarse.
D) Falta de respuesta a los mensajes en general.
E) Otros problemas.
17.¢Cudles de estas vias utiliza usted como canales de comunicacién
dentro de lainstitucion?

A) Correo electronico.
B) Notas informales

C) Reuniones informales (Otras personas, rumores de pasillo, etc.).



D) P&gina web. .

E) Memorandum/ Circulares.

F) Teléfono.

18.Siempre se muestra contento de pertenecer a la COOPERATIVA?

A) Nunca B) Ocasionalmente C) Frecuentemente D) Siempre.



Desempefio de los colaboradores del area.

Guia de Observacion

Objetivo: Registrar las acciones y comportamiento de los colaboradores del
area interna de la COOPFFAAPOOL.

Fecha: Hora

Nombre y Apellidos del observador:

Nombre y apellidos del observado:

Trabajo asighado Hora de comienzo

Hora de finalizacién

Departamento de Recursos Humanos:

Servicio No 1

Hora de comienzo hora de finalizacion

Presento dificultades: SI__ NO

Especifique




Necesité ayuda de otros: SI _~ NO

Especifique

Otras acciones de lo observado:

Departamento de Servicio al Cliente:

Servicio No 2

Hora de comienzo hora de finalizacion
Presento dificultades: SI _ NO
Especifique

Necesité ayudadeotros: SI _~ NO
Especifique

Otras acciones de lo observado:




GRAFICOS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA



Qué le motivo a trabajar en la COOPFFAPOL?

El prestigio de la empresa en el merca
La calidad del servicio que ofre

El trato que brinda a sus emplead:
Coyuntura politica o Famili

Le gusta ayudar al projin

Considera que Coopffapol tiene un buen manejo de la cultura organizacional?

SI 0 0%
NO 11 100%

Total de Entradas econdmicas:

10,00000 2 20,000.00 6 54.5%
25,000.00230,000.00 3 27.3%
31,000.00250,000.00 2 18.2%

Area a la que pertenece.

Finanzas
Administracion
Finanzas
Informatica
contabilidad
Contabilidad

Mercadeo



Es su jefe inmediato afable con usted, reconoce su esfuerzo y le inyecta energia positi
Nunca 7 63.6%

Ocasionalmente 4 36.4%
Frecuentemente 0 0%
Siempre. 0 0%

En la COOPFFAPOL le convocan periodicamente a reuniones de trabajo?

Nunca 4 36.4%
Casinunca 7 63.6%
Siempre 0 0%
Siempre 0 0%

Piensa que es importante que el Departamento de Recursos Humanos trabaje en conjunt
nterna?

SI 11 100%
NO 0 0%

Considera que las normativas de su organizacion son lo suficientemente claras.

Muy claras. 0 0%
Unpococlaras. 8 72.7%
Nadaclaras. 3 27.3%




Cree usted que algunos de los siguientes son problemas de comunicacion interna en la COOPFFAPOOI
importantes.

Falta de adaptacion a los cambios. !
Falta de aprovechamiento de los recursos tecnologicos

‘ Falta de interés en los trabajadores para comunicarse.
18,2%

Otros problemas.

¢Cudles de estas vias utiliza usted como canales de comunicacion dentro de la institucion?

9.1%
0%
0%

Correo electronico. 1
0
0
Memorandum/ Circulares. 5 455%
4
1

Notas informales
Pagina web.

36.4%
9.1%

Teléfono.
Otro

Es su jefe inmediato afable con usted, reconoce su esfuerzo y le inyecta energia positi

Nunca 7 636%

36.4% Ocasionalmente 4 36.4%
Frecuentemente 0 0%

Siempre. 0 0%

En la COOPFFAPOL le convocan periodicamente a reuniones de trabajo?

Nunca 4 36.4%
Casinunca 7 63.6%
Siempre 0 0%
Siempre 0 0%




Es su jefe inmediato afable con usted, reconoce su esfuerzo y le inyecta energia positi
Nunca 7 63.6%

Ocasionalmente 4 36.4%
Frecuentemente 0 0%
Siempre. 0 0%

En la COOPFFAPOL le convocan periodicamente a reuniones de trabajo?

Nunca 4 36.4%
Casinunca 7 63.6%

Siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Siempre se muestra contento de pertenecer a la COOPERATIVA?
Nunca 2 182%
Ocasionalmente 8 72.7%
‘ Frecuentemente 1 9.1%
Siempre. 0 0%




DATOS DE LA EMPRESA

La historia, el desarrollo y crecimiento de la empresa en el tiempo.

El Cooperativismo en Republica
Dominicana nace en el afio 1946,
propiciado por el Sacerdote Pablo Steele
Scarboro, constituyendo la  primera

Cooperativa de Ahorros y Crédito en

Manoguayabo, la misma se desarrollé hasta
COOPFFAAPOL

llegar a la realidad del cooperativismo
actual. Las Cooperativas son entidades
integradas por grupos de personas que se asocian con el objetivo de atender a
sus propias necesidades econdémicas y sociales. En una forma constructiva de

proteccién y autodefensa.

La Cooperativa de Servicios Mdltiples de Pensionados de las Fuerzas Armadas
y la Policia Nacional Inc. (COOPFFAAPOL), es una entidad asociativa sin animo
de lucro en la cual sus trabajadores y usuarios son simultaneamente los a
portantes y gestores de la empresa, creada con el objeto de producir o distribuir
conjunta y eficientemente bienes o servicios para satisfacer las necesidades de

sus asociados.

La COOPFFAPOL fue constituida en Santo Domingo, Distrito Nacional,
Republica Dominicana, incorporada mediante Decreto del Poder Ejecutivo No.
164-10, de fecha 23 de marzo del afio 2010 con domicilio legal en la Avenida
John F. Kennedy No. 2, cuya duracion sera indefinida con capital variable y su
funcionamiento sujeto a las prescripciones de la ley 127 del 27 de Enero del
1964 sobre Asociaciones Cooperativas y su Reglamento de aplicacibn como por
sus Estatutos, bajo las directivas técnicas, supervision y fiscalizacion del Instituto
de Desarrollo y Crédito Cooperativo (IDECOOP).



La Cooperativa como institucion sin fines de lucro, es una entidad de interés
social y responsabilidad limitada y todos sus activos y pasivos, incluyendo sus

medios de produccion seran Cooperativos y no de Propiedad privada.

Esta cooperativa esta enfocada en satisfacer las necesidades mas importantes
de sus socios y socias ayudando a mejorar su nivel de vida, esta institucion ha
ayudado a desarrollar una loable gestion la cual se caracteriza por la disciplina y
el orden de un organismo integrados por pensionados de los cuerpos
castrenses, llevando a la practica los principios y valores cooperativistas.

Con la gestion actual del General de Brigada Retirado Dr. Marcelino Guzman
Torres, ha evolucionado un 95 por ciento, avilantado un espacio fisico
rehabilitado para la comodidad de sus miembros, modernizando con nuevos
equipos, la misma pretende expandir sus servicios cooperativistas en todo el
territorio nacional con la finalidad de proveer de ayuda y facilitar el modo de vida
de los pensionados de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional, la cual pretende

agrupar a 26,000 mil pensionados, de los cuales cuenta con 11 mil afiliados.

La entidad tiene como objetivos:

a) Conceder préstamos a sus asociados con bajos intereses

b) Promover, fomentar y desarrollar el sistema cooperativo en todas sus

formas entre sus asociados, mediante charlas, seminarios, folletos etc.

c) Incentivar entre sus socios, el habito del ahorro, a los fines de contribuir
al fortalecimiento del capital social para atender las demandas de

servicios de los mismos.

d) Desarrollar actividades tendentes a proveer al socio de bienes y servicios

de acuerdo con sus necesidades y posibilidades econdmicas, de



f)

conformidad a los planes que al efecto sean aprobados por la

cooperativa.

Capacitar a los socios mediante una adecuada educacion cooperativa y
fomentar la expansion de integracién del movimiento cooperativo, tanto

en el orden nacional como internacional.

Realizar cualquier gestion econdémica social que sea necesaria para el
logro de los fines de la cooperativa que estén autorizados por la ley sobre
Asociaciones Cooperativas y su Reglamento, estos Estatutos y los

Reglamentos.

e Factor Demogréfico.
El blanco de publico de la Cooperativa son los pensionados y
pensionadas como también tutoras de las Fuerzas Armadas y Policia
Nacional, residente en todo el territorio de la Republica Dominicana, sin

distincion de rango.

e Factor social y cultural.
La Cooperativa de los Pensionados de las Fuerzas Armadas y Policia
Nacional (COOPFFAAPOL) acoge todo aquel pensionado de las Fuerzas

Castrenses y Policia Nacional sin distincion de rango.

e Factor Tecnoldgico.
Creciente avance de tecnologia de la informaciéon permitiendo una sélida

gestion y conocimiento los socios actUateles y potenciales.



Tipo de estrategia corporativa que la empresa ha adoptado.

Como estrategia corporativa la COOPFFAAPOL ha creado La Comision de
Educacion, para implementar un sistema de orientacién y formacion a los
nuevos socios de la Cooperativa con el fin de que los pensionados conozcan la

institucion y a la vez conquisten nuevos miembros.

Misién:

Dar una formacion educativa integral basados en los principios Cooperativistas
de los socios y de toda la comunidad pensionada de las Fuerzas Armadas para
gue estos puedan contribuir con su entorno social y econémico. Que conozcan

de los beneficios de la institucion con sus miembros.

Visioén:

Trabajar como un eje transversal en todas sus dependencias e instituciones
afines, acorde con sus normativas para que sea reconocida con altos niveles de

ética y responsabilidad y responsabilidad en el @mbito cooperativo.

Valores:

v" Proyectar un compromiso de cooperacion y motivacién para impulsar la
integracién a la Cooperativa asociados,

v' Impulsar la participacién econémica equitativa y/o igualitaria de todos sus
afiliados.

v' Tener un comportamiento ajustado aun orden moral y ético basado en los

principios cooperativa.

Este departamento tiene como finalidad la orientacion del nuevo socio, Consejo
de Administracion y Empleados en el éarea del cooperativismo, para
conocimiento de su valor y proposito, para que las personas que ejerzan una

funcion en esta institucion puedan ofrecer un servicio de eficiencia y eficacia.



Naturaleza de Negocios de la empresa.

La naturaleza de la empresa es ser una Cooperativa de Ahorros y Préstamos,
gue se basa en el esfuerzo de ayuda mutua, que comprende los elementos
fundamentales de los social y econémico, es decir, cumpliendo con los principios

universales del cooperativismo.

Esta entidad busca cumplir con los principios universales del Cooperativismo

segun Rachdale los cuales son:

Adhesion libre y voluntaria.
Administracion Democratica.
Participacion Econdmica de los Socios.
Autonomia e Independencia.
Educacién, capacitacion e Informacion.

Cooperacién entre Cooperativas.

AR N N N SR

Protecciéon del Medio Ambiente.

La estructuray sistemas de control de la empresay la forma en que estos

encajan con su estrategia.

La Cooperativa de servicios multiples de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional
COOPFFAAPOL se encuentra estructurada por un Consejo de Administracion
integrado por siete (7) Miembros Titulares elegidos por una Asamblea General
de Delegados. Conformado por un Quérum de cuatro (4) Miembros Titulares de
este Consejo. Se eligen dos (2) Suplentes para sustituir, en caso de que suceda,
la falta definitiva de algun Titular. Dicho Consejo estd compuesto de la

siguiente manera:

a) Un (1) Presidente.

b) Un (1) Vice-Presidente.



c) Un (1) Secretario).

d) Un (1) Tesorero

e) Un (1) Primer Vocal.

f) Un (1) Segundo Vocal.
g) Un (1) Tercer Vocal y
h) Dos (2) Suplentes

El Consejo de Administracion es el 6rgano ejecutivo de la Asamblea General de
Delegados, y representa a la Cooperativa, tanto en sus actividades internas
como externas, es decir, tanto los socios como ante terceros. Conforme al
articulo 28,29 y 30 del Capitulo Il del Reglamento de Aplicacion de la ley 127-64,
dicho Consejo Podrd nombrar de entre su matricula, un Comité Ejecutivo,
compuesto por lo menos de tres (3) funcionarios, entre los cuales debera
incluirse obligatoriamente el Presidente y al Secretario del Consejo de
Administracion, quienes actuaran en tales funciones en dicho comité en base a
las normas establecidas por el Consejo de Administracién, incluyendo un

reglamento para dicho comité.
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BROUCHURE DE LA COOPFFAAPOL

Parte Superior

PRINCIPI0S

BIENVENIDOS ALA FAMILIA
COOPERATIVOS

COOPFFAAPOL

Adhesion voluntaria

Control democratico

Participacion 0-
nomica del socio

Autonomia e

independenci'\a !

‘;} /

Educaciény‘

Cooperativa de Servicios, |
Miltiples de Pensionados
las Fuerzas Armadas yla

Cooperativa de Servicios Multiples de Policia Nacional, IIIC. '
Pensionados de las Fuerzas Armadas y la
Policia Nacional, Iuc.

cooperativas

Av. Jobn F. Kennedy, No.01, Sto. Dgo.
- 2/ TEL.: 809-221-3349
Compromiso coy )
/ Horarios:

la comunidad | Lunes-Viernes de $:00 AM a 3:00 P\
J info @coopffaapol org
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Parte inferior

REQUISITOS PARA LAS INSCRIPCIONES, MODIFICACIONES DE AHORROS Y PRESTAMOS

INSCRIPCION
eaTaﬁl SATViCHS exchisnos 3 paasio-
mdosde fas Myhkhﬂmlm
hn milar ceafimar &l proceso Imt
1 mesinas o&-sm(‘qa
«ﬂh y esar of formmfario correspondisnts.
IMPORTANTE:

o Exi proceso es walmesse GRATUITO.

o E dascoeamo de aborro minimo acepndo es de
RDA200.00 pasos meosuales.
o Los peasiomdos de i Poficta Nacioml deben

prasentas uo boR de descusonos, mismy 52 Jes sard
mpﬁukzm i

o Um vez reafimdy s smscripeite, 5o primer das-
coseto 38 efectsard g un ghazo de 2 meses.

* Agaris daf descunato d aborros qus usied dispoam,
fambita 5 Yo descoatarda RDIEN00 pasos meassa-

concegho de 8 qmin.b
klﬂ mﬁ&z;:ﬁtpn‘dﬁ
qlu

MODIFICACION DE AHORROS
Eo oo m‘m % brindamos b W

FRESTAMOS

Nuestra cooparatig, ofece &l servicio de préstamos parsomales
3 DUASHOS S0CKS, A CORtEGICHiD e moswaremos Bis dnforma-

0085 Dacenarias pana que puadas wamitar 1 solicind.

*Para accedera muasios sarvicios NO NECESITAS
ABSOLUTAMENTE NINGUNA AYUDA EXTERNA 2 suesia
fostitocidn, pues contamos coa &l parsomal ¥ fas beramiestas
orcenarias paayedane.

*Para realizar  solicitod de préstamo dabes sar socio acivo
e ouasin mstiencidn.

*Ef raggo d Jos préstamos que ofrecemos esul represaanndo ea
b siguisate tabh, esto, sagta s capacidad de pago ded socio.

REQUISITOS PARA SOLICITAR

Requistos Conrsie
*treta dasociodatidaments actuaizada
*Copia da Caduia dsleaictants

&N 6u iyt 815 % dalmorto @ edktar.
N e S i

Rp e .
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CUOTAS MENSUALES A PAGARPOR PREST

| ) “n
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U | S| 1
| somop | spngrl .0
10,000.00
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| 2000000 L
| 250000 2
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