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RESUMEN

La presente investigacion tiene como principal objetivo presentar una propuesta
de Plan de Comunicacion Interna para Progresando con Solidaridad (Prosoli).
Prosoli se encarga de proteger a las familias mas pobres y encarecidas de la
Republica Dominicana, se preocupa por el fortalecimiento institucional, y busca
mantener la confianza plena de sus colaboradores. Sin embargo, a pesar de
todo el esfuerzo que realiza la organizacion por mantener una institucionalidad
eficiente, se hace necesario la elaboracion de una propuesta de plan de
comunicacion interna, donde se trabajen una serie de estrategias que permitan
focalizar acciones, que ayuden al fortalecimiento de la comunicacién interna de
la institucidon e identificar los canales adecuados con los que cuenta y que se
pueden fortalecer. Para llegar a este analisis se llevdé a cabo un proceso de
recoleccion de informacion y se aplicO una encuesta a los colaboradores de
Progresando con Solidaridad para evaluar el estado en que se encuentra la
comunicacion interna de la institucion. Los resultados obtenidos fueron utilizados
para definir las acciones propuestas en este plan.

Palabras claves: Comunicaciéon interna; Plan de Comunicaciéon Interna;
Cultura Organizacional; Canales de Informacion; Comunicacién Organizacional;
Clima Organizacional;



INTRODUCCION

La presente investigacion se centrara en aportar soluciones factibles para el
buen desarrollo y desempefio de la Comunicacion Interna de Progresando con
Solidaridad (Prosoli). Este programa forma parte de la Red de Proteccion Social
del gobierno, como uno de los medios estratégicos para erradicar la pobreza,
dando apoyo al mejoramiento del ingreso de las familias, a fin de que éstas
puedan invertir en la educacién y salud de sus miembros menores de edad, asi

como en la capacitacion y emprendimiento de sus integrantes.

Prosoli contribuye al desarrollo humano a través de acciones educativas de
promociéon humana y social, que facilitan el acceso de los miembros de las
familias a mejores oportunidades de empleo y al ejercicio de sus derechos
ciudadanos.

La idea a defender es contribuir al mejoramiento de la comunicacién interna de
progresando con Solidaridad, ya que la falta de un Plan de Comunicacion
Interna, como también la falta de estrategias y tacticas claras acerca de la
implementacion de acciones que favorezcan la comunicacién interna es la que
impiden que sus colaboradores se sientan acogidos e identificados con la

organizacion.

El objetivo general de esta investigacion se fundamenta en disefiar una
propuesta de Plan de Comunicacién Interna que favorezca la comunicacion
interna de Progresando con Solidaridad, dentro de los objetivos especificos se
encuentran: identificar el tipo de Cultura Organizacional que existe en Prosoli,
definir la percepcion que los clientes internos tienen hacia la institucion,
determinar los medios y canales de informacion y participacion que posee

Progresando con Solidaridad a lo interno, disefiar herramientas que permitan el
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buen desarrollo de la comunicacion interna de Prosoli y por ultimo diagnosticar o

evaluar la comunicacion interna de Prosoli.

Este trabajo estd estructurado en dos partes, que se han distribuido en dos
capitulos, los cuales irdn detallando los temas que tienen que ver con el eje

central de esta investigacion hasta llegar a la propuesta final.

Capitulo I, Marco Tedrico: en el marco tedrico de esta investigacion se tratan
diferentes temas y conceptos que permiten complementar y abordar la situaciéon

expuesta, los cuales se detallan a continuacion:

La comunicacion hoy en dia tienen un papel muy importante en todos los
ambitos y las organizaciones no pueden ignorar esta practica y mas cuando se
trata de sus colaboradores, los cuales necesitan sentirse identificados con la
empresa para la cual trabaja; no solo se necesita de comunicacion externa sino
gue también todo lo que se comunica hacia afuera debe ser comunicado con el
mismo animo y destreza hacia adentro, hacer del espacio de trabajo un lugar

armonico y adecuado para el buen desempefio de las labores diarias.

Las instituciones deben mantener una comunicacion coherente tanto a lo
externo como a lo interno de la empresa, para que de esta forma se mantenga
una armonia con todos sus publicos y el clima laboral sea lo mas armonioso
posible. Los que estan al frente de una organizacion por muy pequefia que sea
tienen en sus manos la oportunidad de impactar vidas, ser entes motivadores y
promover climas laborales efectivos y el desarrollo de la Comunicacion Interna
es una buena oportunidad para acercarse a los empleados y hacerles sentir

importantes y valiosos.

La capacidad de comunicar es de suma importancia para el ser humano, pues

sin esta es imposible el intercambio de ideas, el planteamiento de situaciones



gue requieren una solucion, la exposicion del razonamiento ante un hecho dado,
etc. Segun Thompson (2008), la comunicacién es el proceso mediante el cual el
emisor y el receptor establecen una conexibn en un momento y espacio
determinados para transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o
significados que son comprensibles para ambos. Dicho vinculo es primordial

para poder llevar a cabo cualquier accion en la vida cotidiana.

Los seres humanos nos comunicamos cuando nos entendemos, cuando
establecemos contactos de compresion y/o significacion a través de los mas
diversos lenguajes: verbal y no verbal. Es por esto que la comunicacion se da
solo cuando existe retroalimentacion, de lo contrario solo existe el simple

intercambio de informacion.

Desde la antigiiedad se ha visto que todos los procesos deben ser dados a
conocer para poder tener una retroalimentacion y saber de cerca lo que piensan
los demas acerca de lo que se esta haciendo. Lo mismo sucede con lo que pasa

en una organizacion, si no se comunica es como si no hubiera sucedido.

La comunicacion corporativa es, hoy por hoy, la herramienta estratégica
necesaria para lograr un valor afladido que diferencie a la entidad en el entorno
competitivo. Es ese instrumento sutil que otorga el toque de calidad fundamental
para alcanzar aquella ventaja que le diferenciard de las demas empresas y
corporaciones en el presente mercado, ya saturado, que requiere aires de

novedad.

Segun Siliceo Alfonso, Casares David, Gonzalez José Luis (1999) la cultura
organizacional es la manera de pensar, sentir y experimentar el valor de la

calidad en la entidad.



No existe cultura buena o mala: todo va a depender de la naturaleza de la
organizacion. Lo que si se debe tener claro es que esta cultura evoque los

valores y la filosofia que promueve la empresa en todo su accionar.

Capriotti (1998) sostiene que la comunicacién interna es informar a la
organizacion lo que la Organizacion esta haciendo. Entender que el empleado
es parte de la institucion y que puede convertirse en portavoz de todo lo que

sucede en ella.

Asimismo la comunicacién interna cuenta con herramientas claves que permitan
desarrollar los actos y comunicar adecuadamente las informaciones y que los
empleados puedan hacer uso de ellas, por lo cual estas herramientas deben ser

orientadas a la simplicidad y a la buena utilizacién de estas.

Un tema que aun le falta mucho por ser desarrollado y que debe ser impartido
en las universidades es la comunicacion interna desde la perspectiva de las
entidades publicas. En las empresas privadas es notorio el auge que ha tenido
dicha especialidad y cdmo sus directivos la utilizan como herramienta clave para
gue sus colaboradores se mantengan informados; sin embargo, en el dmbito
publico aun falta mucho por hacer para el buen desarrollo y utilizacién adecuada

de la comunicacion interna.

La reputacién y la buena imagen deben ser guardadas y manejadas con
prudencia, tacto y delicadeza. Para esto se hace uso de la comunicacion
externa, con el propdsito de mantener a su publico informado sobre el quehacer
de la institucion, lo que hace, sus logros, sus proyectos y todo lo que ofrece en
un mundo competitivo. Debe tenerse en cuenta que siempre hay algo que

comunicar.



La organizacion hoy en dia es muy importante en todos los ambitos de la vida
para poder llevar a cabo cualquier proceso y obtener un buen resultado,
ademas, para poder saber en qué tiempo se hara cada caso es necesario
planificar.

Es por esto que el Plan de Comunicacion se ha convertido en una de las
herramientas claves para todo director de comunicacion, ya que este le permite

mantener en orden todo lo que se hara en la materia.

El Plan de Comunicacién contiene las pautas de la estrategia de comunicacion
de una empresa u organizacion. Todo Plan de Comunicacion requiere si se
carece de un plan estratégico donde se hayan contemplado las relaciones
internas y externas de la entidad. El Plan debe disefiarse teniendo en cuenta
toda la problematica de la entidad y de acuerdo con su dimension y sus

caracteristicas (Ribera, 2015).

Capitulo I, Propuesta de Plan de Comunicacion Interna para Progresando
con Solidaridad: este capitulo esta destinado al disefio de un Plan de
Comunicacion Interna para Progresando con Solidaridad, donde se propone la
ejecucion de actividades de integracion y recreativas para todo el personal,
disefio de manuales, revistas y boletines internos para la buena gestion de la
comunicacion interna. Ademas se propone poner en funcionamiento las
herramientas de comunicacion interna y los mensajes que seran divulgados a

través de estos.

Esta investigacion esta basada en los principios y teorias de la comunicacion,
identidad corporativa y cultura organizacional; estos temas han sido trabajados y
sustentados por otros autores con el objetivo de dar respuestas a las distintas

problematicas que se presentan.



En esta investigacion se trabajara una propuesta que solucione los problemas
gue se plantean. Para obtener los datos desarrollados en este trabajo se uso la
investigacion documental, asi como también se adopté un disefio
descriptivo/analitico para poder llevar a cabo los objetivos planteados. También
se uso0 la investigacion explicativa ya que se requiere de la combinacion de los
meétodos analiticos y sintéticos y se encarga de buscar el porqué de los hechos

mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto.

De igual forma para poder determinar la situacion de la comunicacion interna en
Prosoli, se utilizé un enfoque mixto, ya que se utilizaron variables tanto
cualitativas como cuantitativas. Las técnicas que se utilizardn que se usara para

lograr los resultados esperados seran:

-La Observacién: Se adopto el uso de la observacion directa no participante en
Progresando con Solidaridad, que permiti6 conocer mas a fondo la situacion
actual, y ayudé a tener una panoramica mas amplia del desarrollo de la

comunicacion interna en la institucion.

-La Encuesta: se utilizé como herramienta de investigacion la encuesta que fue
aplicada mediante un cuestionario a los colaboradores de Progresando con
Solidaridad para determinar la cual era la situacion de la Comunicacion interna

de la organizacion.

La comunicacién interna en Progresando con Solidaridad se ha limitado al
manejo de la informacion a través de correos electrénicos y uso muy poco
frecuente de la Intranet. A pesar de que cuentan con herramientas no son
usadas con la frecuencia necesaria ni con las estrategias focalizadas
necesarias; se hace necesario desarrollar programas que motiven el uso y la
activacion de estas herramientas para facilitar el proceso de gestion de la

comunicacion interna.



CAPITULO I.

MARCO TEORICO

1.1 Comunicacion

El hombre, desde los inicios de su existencia, ha tenido la necesidad de
comunicarse, habilidad que le ha permitido supervivir, convivir y desarrollar su
trabajo y/o propdsito. Su desenvolvimiento en el diario vivir, en especial llevar a
cabo las actividades de caza, pesca y cultivo de la tierra, estimul6 a la
humanidad a que articulara un sistema para la emision y recepcién de mensajes

de manera logica y efectiva.

La capacidad de comunicar es de suma importancia para el ser humano, pues
sin esta es imposible el intercambio de ideas, el planteamiento de situaciones
gue requieren una solucion, la exposicion del razonamiento ante un hecho dado,
etc. Segun Thompson (2008), la comunicacién es el proceso mediante el cual el
emisor y el receptor establecen una conexibn en un momento y espacio
determinados para transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacién o
significados que son comprensibles para ambos. Dicho vinculo es primordial

para poder llevar a cabo cualquier accion en la vida cotidiana.

También, Ogaz (2013) explica que la comunicacién es retroalimentacion,
considerada como el centro del proceso y no como un elemento adicional. Los
seres humanos nos comunicamos cuando nos entendemos, cuando
establecemos contactos de compresion y/o significacion a través del lenguaje

verbal y del lenguaje no verbal.



Es por esto que este proceso se da solo cuando existe la comprension y
respuesta mutuas; de lo contrario, solo existe el simple intercambio de

informacion.

Thompson (2008), desglosa el término comunicacion de la siguiente forma:

* Es un proceso que incluye los siguientes pasos:

a) El deseo de un emisor de transmitir un mensaje a un receptor.

b) La codificacién de conocimiento y uso comunes de ese mensaje para que sea

comprensible.

c) El envio del mensaje mediante un canal.

d) La recepcion y decodificacion del mensaje por parte del receptor.

e) La respuesta o retroalimentacion del receptor al emisor.

* Esta conformada por un emisor y un receptor que estan predispuestos a enviar

y/o recibir un mensaje entre ellos.

* Es un medio el que establece una conexion entre el emisor y el receptor en un

momento dado, en un espacio fisico o virtual determinado.

* Es utilizada para transmitir, intercambiar o compartir mensajes. Por tanto,
puede ser un proceso dinamico de ida y vuelta entre el emisor y el receptor o

solamente una transmision del emisor al receptor.

* Hace que las ideas, informacion o significados que son comprensibles, tanto

para el emisor como para el receptor, fluyan entre ambos.



Comunicar (se) es, pues, todo un proceso concatenado en la accion de varios
elementos que la hacen un todo. Laswell plantea un enfoque mas sencillo que
implica dar respuesta a las preguntas a continuacion: ¢Quién dice qué? ¢A

través de cudl canal? ¢ A quién? ¢ Con cudles efectos?

Por otro lado, Shannon y Weaver sugieren otro modelo que presenta los
siguientes factores: la fuente o0 emisor, codificacion, mensaje medio,

decodificacion, el receptor y la retroalimentacion.

1.2 Comunicacion organizacional

Asi como el ser humano, las instituciones deben mantener una comunicacion
coherente, tanto a lo externo como a lo interno de la empresa, para que de esta
forma se mantenga en armonia con todos su publico y el clima laboral sea lo

mas armonioso posible.

Es, por tanto, de primordial importancia considerar a la organizacion como un
todo para definir de manera adecuada los requerimientos de informacién con el
fin de que su correcto funcionamiento permanezca en el tiempo (Contreras,
2016).

La comunicacion corporativa es, hoy por hoy, la herramienta estratégica
necesaria para lograr un valor afladido que diferencie a la entidad en el entorno
competitivo. Es ese instrumento sutil que otorga el toque de calidad fundamental
para alcanzar aquella ventaja que le diferenciara de las demas empresas y
corporaciones en el presente mercado, ya saturado, que requiere aires de

novedad.

La comunicacion organizacional es de vital importancia para las compaiiias de
hoy dia, debido a que esta busca mantener coherencia en todos sus procesos.

En la actualidad, las empresas entienden que no solo deben centrarse en la



calidad de los bienes o servicios que ofrecen, sino también que es necesario

preservar el buen funcionamiento de sus redes de informacion.

Toda organizacibn debe ocuparse de brindar a sus colaboradores las
herramientas adecuadas para desempefiar su labor diaria; asi como estimularlos
a servir con entusiasmo y mucha responsabilidad, son algunos aspectos que
deben ser prioridad para la alta direccion de las instituciones y las tareas

principales del comunicador organizacional.

Las empresas deben compartir informacién con aquellos que de una u otra
manera dependen de ella o contribuyen a que la instituciobn se mantenga en
vigencia. Imaginarse una entidad que no comunica lo que hace es como hablar

de una organizacién que ha muerto o que simplemente no existe.

La comunicacién es para la empresa en equivalente al sistema circulatorio de
organismo animal o humano: permite que la sangre, que en este caso es la
informacion, llegue a todos los rincones del cuerpo y le proporcione el oxigeno
necesario para su sano funcionamiento y, por lo tanto, para la supervivencia
misma del sistema. Si no hay una buena irrigacion, sobrevendran enfermedades

gue llevaran finalmente a la muerte (Andrade, 2005).

De un sistema comunicacional eficaz depende de la percepcion que tiene el
publico de la empresa; es decir, si piensan bien de ella, si les inspira confianza,

si tienen conocimiento suficiente sobre la entidad, etc.

Segun Costa (2016), la comunicacion ha dejado de ser una herramienta
mediatica, exclusivamente instrumental, masiva y unilateral al servicio de las
empresas para la difusion de sus productos: ha pasado a ocupar el lugar central
gue le corresponde en las organizaciones para la gestion de las relaciones

humanas y sociales, de la reputacion y la optimizacién de los resultados.
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Por esto es que en el presente las empresas han sabido reconocer la
importancia del trabajo que hacen los directores de Comunicacion o DIRCOM,
cuyo auge se debe a que cada dia mas se destaca su importancia estratégica en

las empresas.

Un DIRCOM es un especialista con vision general y sistémica de los procesos,
de jerarquia y espiritu holisticos; creativo, analitico, humilde sobre todo al
momento de enfrentar o ganar un problema. Cada una de las cualidades antes
mencionadas le dan un liderazgo humanista, a la vez que le capacitan para
afrontar crisis internas o externas valiéndose de conocimientos académicos
especificos, empresariales y autodidacticos, que hacen de este un profesional

organizado, comunicativo y responsable (Loayza, 2016).

Mut (2013) lo define como el ejecutivo a cargo de la comunicacion, tanto de
empresas como de instituciones, competente para gestionar la imagen y la
reputacion de diversas entidades. Tanto por su aptitud como su visién global,
logran integrar equipos multidisciplinarios e imprimir un espiritu de gran

inventiva, participacion y decision.

El Director de Comunicacibn o DIRCOM es un estratega generalista y
polivalente que se encarga del posicionamiento corporativo de una organizacion.
Es la persona que con su amplio criterio y experiencia hace uso de sus
conocimientos comunicativos para desarrollar todo el plan que logra generar

fidelizacion a la marca (Fuentes, 2011).

Segun el estudio European Communication Monitor 2012, casi el 50 % de la
distribucion del tiempo productivo de los DIRCOM se dedica a alinear la
comunicaciéon con la organizacién, con sus clientes y sus stakeholders (estudiar
informes de investigacion econémicos y sociales; debatir las visiones y
estrategias organizacionales, desarrollar escenarios, construir legitimacion); asi
como planificar, organizar, liderar la cultura, presupuestar, evaluar procesos y

estrategias, justificar los gastos de comunicacion y prepararse para prevenir las
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crisis. El 37 % lo emplea en tareas operacionales y de gestion, mientras que un
14,7 % lo hace en labores de consultoria con los propios miembros de la

entidad.

Lo expuesto en el parrafo superior evidencia con claridad la marcada influencia
gue tienen en la actualidad los directores de comunicacion y sus aportes para el
buen funcionamiento de la emision y retroalimentacion de la informacion en las

empresas.

En la disertacion de Joan Costa, durante el acto de su investidura como doctor
honoris causa por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC (Lima,
Peru), afirmo que el Director de Comunicaciones asume una perspectiva integral

y de largo alcance, asi como un liderazgo directivo que incorpora cinco ejes:

La gestion de la imagen, la marca y la reputacion corporativa son claves
estratégicas de la excelencia empresarial, capaz de competir en los mercados
globales.

La gestibn de la comunicacibn como el sistema nervioso central de la
organizacion e instrumento estratégico institucional, en los ambitos interno y
externo.

La integracion de los recursos humanos, financieros y técnicos, ademas de los
valores intangibles de la entidad, en una accidbn comun coherente con la
identidad y la cultura de la empresa.

La consolidacion de la conducta ética y la responsabilidad social de la empresa,
como distintivos de su identidad.

La incorporacién de la rentabilidad de los activos inmateriales en los resultados

del negocio.

Los conocimientos y habilidades que el DIRCOM manifiesta, le facultan para
desarrollar con éxito los 5 pilares antes enunciados. Al mismo tiempo, implican
introducir la funcién del Director de Comunicacion al maximo nivel ejecutivo de la

empresa.
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Entre las responsabilidades especificas que debe asumir el area de
comunicacion corporativa, se encuentran las siguientes: relaciones con
inversores, comunicacion financiera, reporte anual, web corporativa, publicidad
corporativa, marketing, comunicacion de la alta direccién, relaciones con la
comunidades, relaciones con instituciones publicas, asuntos publicos, monitoreo
de medios sociales, seguimiento de la reputacion corporativa, etc. (Argenti,
2014).

Es de resaltar que cada organizacién tiene sus propias reglas y se pueden
presentar variaciones en el modo de llevar a la practica su estructura de

comunicacion.

1.3 Cultura organizacional

No se puede hablar de comunicacién en las instituciones sin hacer referencia a
la cultura organizacional, la cual determina el actuar de todas las personas que
conforman la compafiia, con la definicion de objetivos y valores (Begofia Gomez,
Cristina Benito, 2013).

Esta herramienta hace Unica a una organizacion, pues la destaca de entre todas
las demas y que hace que cada colaborador se sienta parte de la institucion. En
la practica, tiene mucho que ver con el sentimiento de unidad que se vive desde
el interior, para luego manifestarlo al usuario/consumidor y proyectar asi la

imagen deseada.

La cultura organizacional es la manera de pensar, sentir y experimentar el valor
de la calidad en la entidad (Siliceo Alfonso, Casares David, Gonzalez José Luis,
1999).

No existe cultura buena o mala: todo va a depender de la naturaleza de la
organizacién. Lo que si se debe tener claro es que esta cultura evoque los

valores y la filosofia que promueve la empresa en todo su accionar.
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El comportamiento de los empleados es de vital importancia dentro y fuera de la
empresa a la que prestan sus servicios, ya que estos forman parte de la
identidad institucional. Cuando la gente entra en contacto con los colaboradores,
de manera indirecta lo hacen también con la entidad. De ello se desprende la
importancia de saber canalizar adecuadamente la cultura organizacional en las

compainiias.

Gestar y establecer dicha filosofia al interior de una organizacion es un gran
reto. Por esto es que durante los ultimos afios se le ha dado tanta importancia a
la comunicacion interna, pues cumple el rol de vehiculo clave en la transmision
de la cultura institucional y su consolidacién en el imaginario de todos sus

miembros (Begofia Gomez et al. 2013).

En la cultura empresarial, la comunicacion interna juega un papel muy
importante, ya que es una herramienta que traslada informacion sobre cémo y

cuando se deben hacer las cosas segun Begofia Gomez et al. (2013).

Existen tres modelos de cambio en la cultura organizacional, que plantean una
serie de puntos que conllevan al buen desarrollo y armonia de la organizacion
(Siliceo et. al. 1999):

Estrategia de revitalizaciobn organizacional: consiste en un programa
educativo y de consultoria para toda la entidad. Se inicia con un diagndstico

preliminar y una serie de seminarios que favorecen el primer impulso del cambio.

Este proyecto fortalece las variables responsables de la motivacion, del
compromiso, de la capacidad de cambio y de la productividad humana e

institucional, en un esquema paulatino y sostenido a lo largo de varios meses.

Modelo de cambio global: es un mecanismo que involucra a todos los
integrantes de la empresa o institucion para lograr cambios especificos en toda

la organizacion, de manera intensiva, rapida y permanente.
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Estrategia de implantacion de valores: se refiere a una estrategia para definir
e instaurar la filosofia, la mision y los valores de una organizacion hacia todos

los niveles de esta.

1. 4 La comunicacion interna

La comunicacion interna es informar a la organizacion lo que la Organizacion
esta haciendo (Capriotti, 1998). Lo mismo que se comunica hacia afuera debe
ser notificado hacia adentro con igual interés y compromiso. Muchas veces los
empleados se dan cuenta de lo que estd sucediendo con la empresa por las
noticias o a través de otras personas, lo cual es muy incobmodo pues hace ver
como si los colaboradores estuvieran ignorando la situacibn o que no es

importante para la institucion.

La emision, recepcion y retroalimentacion al interior de las organizaciones es un
proceso fundamental para la gestion de la informacibn que depende
directamente de la funcidén directiva y de las estrategias, politicas, mision y

objetivos definidos por las entidades (Salg, 2014).

Los directivos de las instituciones deben ser coherentes con lo que dicen y lo
gue hacen para que de esta forma la empresa mantenga la credibilidad de su
publico y con mayor fuerza en sus colaboradores, ya que de ellos depende que
la comunicacién hacia afuera sea mejor valorada como buenos embajadores de

la marca (ya que la conocen mejor que cualquier otro).

Nieto (2014) explica que la gestion de la comunicacién interna es un conjunto de
estrategias que implementa recursos que no solamente permiten el intercambio
de informacién lineal, sino que buscan la retroalimentacién para desarrollar
acciones en beneficio de todos los actores y generar el permanente crecimiento

desde dentro.

15



GoOmez et. al. (2013) entienden que dicha herramienta esta al servicio de todos
los ambitos (estructura de la empresa, personal...) y es, por ello, una actividad
que abarca toda la organizacién, que tiene una funcion asesora y que debe
participar en la sistematizacion, seguimiento y aplicacion comunicativa de
acciones elaboradas. Todos en la institucion deben estar involucrados y crear un
ambiente tal en el que cada uno de sus empleados se ocupe de su bienestar y

de su trabajo.

Ulsen (2011) establece que para que los trabajadores se alineen y comprometan
con el qué (negocio) y el como (cultura) es indispensable, ante todo, que existan
ciertas condiciones basicas. Lo primero es que las compafiias transformen su
estructura de informacion (siempre existente) en comunicacién interna

estratégica.

Esto se logra cuando el trabajo se lleva a cabo en tres dimensiones:

» Estratégical/directiva: gerentes empoderados de su rol protagénico en la
comunicacién interna como efectivos receptores de los empleados y emisores
de la estrategia del negocio; ademas de ser lideres influyentes, agentes de
cambio y voceros ante las crisis internas, canalizadores de la cultura y de los
valores corporativos (ser coherentes entre el discurso y la accion). Asimismo,
fungir como los principales motivadores de la compafiia (visibles y accesibles
para todos y alentar a los empleados), y vigias del clima interno (mirar a largo
plazo el impacto de planes determinados, politicas o planes de accion que se

implementen).

» Operativa: jefaturas que basan la comunicacién con su equipo en elementos
clave, como: informacion efectiva de la tarea; retroalimentacion positiva o
negativa de la labor que desarrollan las personas; motivacion y reconocimiento;
fomento del trabajo en equipo y sentido de grupo; comunicacién de la visién,
mision, estrategia y cultura de la compaiiia, de acuerdo a lo que le corresponde

y haga sentido a cada area; y gestion del compromiso.
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* Funcional: un area posicionada en forma estratégica en la organizacion, con
gran visibilidad interna y que apoye a todas las areas y niveles, que trabaje en
conjunto con recursos humanos la gestion comunicativa de aquellos
comportamientos clave (motivacion, pertenencia y compromiso) y la transmisién
comunicativa del negocio y la cultura —ajustada a los distintos niveles y areas—
pero que, sumado a esto, combine el uso de herramientas tradicionales (medios
internos digitales, audiovisuales e impresos; acciones y eventos internos de
caracter presencial) con otras no tradicionales (mediciones, capacitaciones y de

gestion del cambio).

Salé (2014) explica que las organizaciones deben transformar, entender,
posicionar y dar valor a la contribucion de la comunicacién interna como un
servicio dirigido a toda la entidad y como un instrumento de gestion necesario

para apoyar los cambios y transformaciones de la empresa.

El departamento de Recursos Humanos, por lo general, es quien trabaja y dirige
la comunicacién interna no solo en el sector publico sino también en el privado,
cosa que muchos autores consideran una falta de responsabilidad y de buena
gestion. En un afan por reducir personal y no tener toda una direccion de
comunicacion, las empresas descuidan la comunicacion interna, lo cual les

podria resultar mas costoso de lo que piensan.

Una de las tareas del Director de Comunicacion consistira en hacer ver la
necesidad de contar con un responsable directo de aspectos tan especificos
como son los de comunicacién, que requieren un criterio profesional claro, algo
gue no puede aportar alguien de RR. HH., quienes por lo regular tienen una
vision distinta y meramente técnica de la funcion de la transmision de
informacion. Hay que hacer el esfuerzo por ganar terreno en los intentos de
hacer ver la perspectiva comunicativa de cada una de las situaciones que se

pueden ir planteando. Esto seria lo primero (Zapata, 2010).
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Es menester estar conscientes de que Recursos Humanos es el gran cliente de
comunicacion interna, debido a que aporta ciertos datos acerca de los
colaboradores, al tiempo que gestiona y da el soporte debido, pero solo hasta
ese punto, ya que los enfoques de ambas &reas son muy distintos y pueden

cometerse grandes errores durante el proceso.

El empleado debe sentirse importante y entender que su organizacion se
preocupa por lo que hace y como lo hace. Sal6 (2014) plantea que cada
colaborador necesita la informacion operacional de su tarea y la institucional

para participar en los objetivos de la empresa.

Aqui es donde entra en juego la comunicacion interna a través de las
herramientas adecuadas que permitan el buen funcionamiento y ejecucion del
plan de comunicacion al interior de la entidad, ayudando a transmitir los

principios y valores institucionales a los diversos publicos.

1.4.1 Herramientas de comunicacion interna

La comunicacion interna debe valerse de una serie de herramientas que le
permitan desarrollar sus tareas planificadas, al tiempo que le posibiliten utilizar
de manera adecuada los medios y canales que garanticen el buen desarrollo de

sus funciones.

Entre los instrumentos antes mencionados, estan los siguientes:

e Intranet: es una red local de terminales interconectados entre ellos, sin
salida al exterior, y controlados por un servidor comun. Normalmente, la
Intranet esta en la pagina web de la organizacion y desde alli, mediante la
insercién de un nombre y una contrasefa, el usuario puede entrar (Palencia,
2008).
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Manual del empleado: es una recopilacidn sintetizada de aquellas
informaciones que definen y estructuran la entidad, en el que se incluye
contenido relevante relativa a esta, y que tiene gran interés para los publicos

internos de la organizacion (Palencia, 2008).

Reuniones: es una de las técnicas més eficaces de la comunicacion interna,
puesto que los interlocutores se ven las caras y los mensajes tienen mayor

veracidad.

Buzén de sugerencias: dicho método tiene como objetivos acercar la
Direccion a sus publicos, habilitar un espacio de participacion anénima para
publicos internos y externos; asi como obtener preciada informacion de

publicos afectados.

Revista corporativa: es un buen espacio para explicar la historia e informar
sobre la agenda de la institucion. También, se utiliza para comunicar
opiniones, planes o decisiones que afectan a mucha gente, tanto a lo interno

como a lo externo (Palencia, 2008).

Boletines institucionales: un periédico o revista editada por una empresa
para sus empleados y/o publico externo (Palencia, 2008).

Murales informativos: es una herramienta esencial para una buena
comunicacion e interrelacion entre la organizacion y su publico, que transmite
informacion esencial a corto plazo. Es un espacio fisico, que puede dividirse
en secciones, para asi clasificar los datos en noticias, decisiones, resultados,
anuncios de acontecimientos de interés de la empresa, entre otras (Palencia,
2008).
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1.4.2 La comunicacion interna en instituciones

gubernamentales

Un tema que aun le falta mucho por ser desarrollado y que debe ser impartido
en las universidades es la comunicacion interna desde la perspectiva de las
entidades publicas. En las empresas privadas es notorio el auge que ha tenido
dicha especialidad y coémo sus directivos la utilizan como herramienta clave para
gue sus colaboradores se mantengan informados; sin embargo, en el ambito
publico adn falta mucho por hacer para el buen desarrollo y utilizacion adecuada

de la comunicacion interna.

Actualmente, el entorno estatal carece de un modelo de comunicacion interna
efectivo. Para citar un ejemplo, aln se implementa la comunicacién vertical sin
retroalimentacion con los colaboradores, no se cuenta con canales de
comunicacion eficiente ni continua, como boletines internos o buzén de
sugerencias u otras herramientas que permitan la interaccion. Si bien hay
iniciativas como la intranet y los murales, estos medios solo brindan informacion
administrativa, no se acercan a los colaboradores, ni permiten el intercambio de

opiniones, ideas o quejas.

Esto sucede en la mayoria de los casos porgue no existe un compromiso en el
ambiente institucional y por lo general solo se trabaja para resaltar las acciones
del gobierno de turno, asi como los recursos se emplean en otras actividades las

cuales comunican exclusivamente a lo externo de la institucion.

Nieto (2014) establece que se ha demostrado que la comunicacion eficiente es
clave para propiciar un buen entorno laboral y que en muchas instituciones
publicas no han sido puestas en practica metodologias de obtencién de
diagnosticos de comunicacion y de clima laboral que sean el punto de partida
para las acciones que permitiran el cambio, que si bien se aplican es de modo

esporadico, por lo que no se perciben los resultados.
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Pero no todo esta perdido: poco a poco estas instituciones han estado
trabajando en el fortalecimiento de los canales de comunicacion corporativa y se
estan preocupando por desarrollar ambientes adecuados para sus

colaboradores.

En el presente, la comunicacion estratégica no solamente es un tema para
organizaciones privadas, puesto que existe un interés manifiesto por llevar a la
practica este enfoque en las entidades publicas, porque entiende que la gestién
de la comunicacion de manera integral es un proceso clave para las instituciones
gue desean proyectar una imagen positiva y construir una buena reputacion
(Guillén Claudia, Strauck Antonia, 2013).

Asimismo, en muchas entidades publicas y privadas adn no existen las areas de
Comunicacion Corporativa y tampoco un encargado de Comunicacién Interna.
La mayoria de las organizaciones responsabiliza dicha tarea al departamento de

Recursos Humanos (Nieto, 2014).

1.5 Comunicacion externa

Toda instituciébn debe llevar a cabo un proceso comunicativo eficaz, no
solamente a su interior, sino que también al exterior de este, la comunicacién

debe ser gestionada adecuadamente y con el mismo entusiasmo.

La reputacién y la buena imagen deben ser guardadas y manejadas con
prudencia, tacto y delicadeza. Para esto se hace uso de la comunicacion
externa, con el propdsito de mantener a su publico informado sobre el quehacer
de la institucion, lo que hace, sus logros, sus proyectos y todo lo que ofrece en
un mundo competitivo. Debe tenerse en cuenta que siempre hay algo que

comunicar.

Dumont (2014) la define como el conjunto de operaciones de comunicacion

destinadas a los publicos externos de una empresa o institucién, tanto al gran
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publico, directamente o mediante los periodistas; como a sus proveedores,
accionistas, a los poderes publicos, administraciones locales y regionales, a

organizaciones internacionales, etc.

La relacion con los medios debe ser gestionada desde la cercania, para
mantener un vinculo de afectividad y confianza a fin de que el mensaje no sea
tergiversado y llegue al publico objetivo a través de los distintos medios de

comunicacién masiva.

La comunicacion externa no garantiza el éxito de la empresa, pero sin lugar a
dudas que contribuye a alcanzarlo, porque estimula el posicionamiento de la

buena imagen de la compafia en el mercado.

Es el proceso que se establece entre la entidad y el conjunto de la opinidn
publica, para informar sobre diversos aspectos de la vida empresarial, que
podrian afectar o ser de interés para la sociedad en general. Los temas que se
difunden son muy amplios, pero se debe referir a todo aquello que proyecte la

imagen social de la empresa (Sanchez, 2005).

Una institucion puede emitir notificaciones acerca de sus ventas, de sus
productos, ofertas, nuevos proyectos, cambio de puestos de trabajo,

inauguraciones, nuevos acuerdos institucionales, etc.

Sanchez (2005) también plantea que toda esta informacién debera ser difundida
gracias a las herramientas de comunicacion que la organizacion posee, sean
noticias positivas o negativas; al mismo tiempo, que emiten los datos hacia sus
publicos externos. Es conveniente que lo hagan también hacia el interior, para

mantener armonia y coherencia institucional.
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1.6 Plan de comunicacion

La organizacion hoy en dia es muy importante en todos los ambitos de la vida
para poder llevar a cabo cualquier proceso y obtener un buen resultado,
ademas, para poder saber en qué tiempo se hara cada caso es necesario
planificar. Es por esto que el Plan de Comunicacion se ha convertido en una de
las herramientas claves para todo director de comunicacion, ya que este le

permite mantener en orden todo lo que se hara en la materia.

El Plan de Comunicacién contiene las pautas de la estrategia de comunicacion
de una empresa u organizacion. Todo Plan de Comunicacién requiere si se
carece de un plan estratégico donde se hayan contemplado las relaciones
internas y externas de la entidad. El Plan debe disefiarse teniendo en cuenta
toda la problemética de la entidad y de acuerdo con su dimension y sus

caracteristicas (Ribera, 2015).

Segun Molero (2005) el Plan de Comunicacién es el esqueleto, la base que
permite practicar una comunicacion institucional profesional. Se trata de un
instrumento que engloba el programa comunicativo de actuacién (a corto, medio
y largo plazo), y que recoge metas, estrategias, publicos objetivo, mensajes

basicos, acciones, cronograma, presupuesto y métodos de evaluacion.

Con esta herramienta se busca coordinar y sacarle un mayor provecho a las
estrategias de imagen de la empresa con metodologias y planteamientos

especificos.

Molero (2005) establece que el plan de comunicacidén consta de los siguientes

pasos:

1. Descripcion o analisis de la situacion

2. Objetivos de comunicacion.
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. Publicos objetivo.

D

. Estrategias

62

. mensajes basicos o clave
6. Acciones recomendadas

7. Calendario

0o

. Presupuesto.

1. Descripcion de la situacion: Es la introduccion al Plan de Comunicacion, por
lo que expone sumariamente las principales conclusiones del proceso de
investigacion y andlisis, describiendo la situacion de la institucion y sefialando

los aspectos de imagen y comunicacion prioritarios.

2. Objetivos de comunicacion: Son los fines que se pretenden lograr con el
Plan de Comunicacion. Por lo general se establece un objetivo general que se
ramifica en un grupo de metas de caracter especifico, que cubren distintas areas

de la organizacion.

3. Determinacion de publicos objetivo: Son los grupos de interés de la
entidad. Su determinacion se convierte, después de la fase de investigacion, en
el primer paso de toda planificacion, junto con la definicibn de los objetivos.
Establecidos los publicos con los que hay que comunicar, la tarea de determinar
estrategias se ve facilitada. 10 Al delimitar publicos, es recomendable considerar
todos aquellos grupos a los que idealmente habria que dirigirse. Igualmente
aconsejable resulta establecer prioridades y dejar en segundo término publicos
considerados como secundarios (ya que razones economicas o de otra indole

podrian exigir actuaciones selectivas).

4. Estrategias de comunicacién: Expresan el como se pretenden alcanzar los

fines del plan. Describen, de forma general, las actividades que se detallaran en
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una fase posterior, pero no las concretan. Se formulan estrategias para cada uno

de los objetivos de comunicacion previstos.

5. Mensajes basicos o clave: Mensajes fundamentales por grupos de interés.
Se trata de enfocar la idea clave que estara presente en todas las actividades de
comunicacion que se lleven a la practica. Se concreta en una herramienta basica

de comunicacion: el argumentario.

6. Acciones recomendadas: Son esas actividades concretas en que se
materializaran las estrategias. Al igual que los publicos objetivos, deben

ordenarse segun su importancia o envergadura, 0 con un criterio cronolégico.

7. Calendario: Fechas de implementacion previstas para cada una de las
actividades de comunicacion. Es aconsejable plasmarlas esquematicamente en
una sola hoja, de modo que a simple vista se obtenga una visidbn completa de

plazos y acciones.

8. Presupuesto: Supone una estimacion en detalle de los costes asociados a la
implementacion del Plan de Comunicacién. Por lo general, incluye todas las
partidas relacionadas con cada accion, por pequefias que éstas sean
(honorarios de asesores externos; gastos de imprenta y papeleria; una reserva

para gastos administrativos, etc.).

1.7 Relaciones Publicas

Las relaciones publicas (RR. PP.) son un arte que toma el desafio de acercar a
dos o0 mas sectores con intereses algunas veces similares, y en otras,

contrapuestos (Roolfo, 2015).

Palencia (2008) la define como una actividad profesional, cuyo fin es, mediante

gestiones personales o las técnicas de difusiébn y comunicacion, informar sobre
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personas, empresas, instituciones, etc., tratando de prestigiarlas y de captar

voluntades a su favor.

Las relaciones publicas son tan importantes en una empresa como lo es el
departamento de Finanzas, pues estas mantienen cerca a los clientes, a los
colaboradores y a los aliados; al tiempo que cambian su comportamiento, actitud
y practicas adversas, adecuandolas a la naturaleza de la organizacion en

cuestion.

Es de vital importancia que las empresas prioricen las acciones de relaciones
publicas debido a que la imagen que tiene la audiencia de la institucion debe ser
fortalecida y supervisada por un equipo que sepa manejar muy bien dicha

especialidad.

Las ejecuciones en dicho tenor tienen por finalidad desarrollar, reforzar y
mantener la reputacion de las organizaciones. Asimismo, trabajar para ser bien
vistos, bien considerados, conocidos y respetados como entidad. Ese desarrollo
de comunicacién proactivo ayudara a capear temporales en momentos criticos,
como pueden ser: alguna falla de productos, sabotajes, rumores
malintencionados, muerte de directivos, accidentes impredecibles, etc. (Roolfo,
2015).

Palencia (2008) explica que como funcién directiva, las RR. PP. engloban los

siguientes puntos de:

e Anticipar, analizar e interpretar la opinién publica, actitudes y asuntos que
pueden tener repercusion, en sentido positivo 0 negativo, en las operaciones

y planes.

e Aconsejar a todos los niveles de direccion de la organizacion respecto a las
decisiones estratégicas, lineas de conducta y comunicacién, tomando en
consideracion su complejidad y la responsabilidad de la entidad ante los

ciudadanos o la sociedad.
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e Investigar, dirigir y evaluar, sobre una base de continuidad, programas de
accion y comunicacién para conseguir la compresion de un publico
informado, necesario para el éxito de los objetivos de la institucion. Ello
puede incluir relaciones de marketing, de finanzas, de fundraising, relaciones

con los empleados, los ayuntamientos o el gobierno, entre otros.

e Planificar e implantar las acciones de la entidad para influir o cambiar la
politica publica.

e Fijar objetivos, planificar, presupuestar, contratar y formar personal,
desarrollar servicios; en definitiva, gestionar los recursos necesarios para que

todo funcione.

1.7.1 Herramientas de Relaciones Publicas

Las RR. PP. cuentan con una serie de recursos que permiten el buen desarrollo
de sus funciones. Estas herramientas son utilizadas en los ambitos interno y
externo (clientes, colaboradores, medios de comunicacion). Las técnicas
referidas ayudan a difundir informacion oportuna, a manejar conflictos, a
promover una serie de espacios que favorecen la comunicacion con el usuario /

la audiencia.

Son muchas herramientas con las cuales cuenta el profesional de las Relaciones
Publicas. En esta ocasion, haremos mencion de algunas de las que son citadas
por (Viadero, 2008):

e Conferencia/discurso ante diferentes auditorios: es considerada una
técnica destacada, puesto que la empresa la utiliza para darse a conocer,
para explicar cual es su posicidén, para presentar algunos puntos de vista o

sus objetivos profesionales. Estas exposiciones proporcionan un medio
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directo y persuasivo, puesto que implican un contacto cara a cara con la

audiencia definida.

Entrevista ante los medios publicos: este es uno de los trabajos mas
solicitados en el mundo de las relaciones publicas, ya que busca promover
gue su cliente salga en los medios de comunicacion. En este formato se
muestra directamente al protagonista tal como es, en un ambiente mas

natural.

Comunicados de prensa: escrito dirigido a los medios en el que se informa
de algo relacionado con la entidad, proporcionando los datos necesarios para

la elaboracion de una noticia publicable.

Dossier de prensa: se elabora con el mismo objetivo que el comunicado de
prensa: ofrecer informacion a los medios para que estos la transmitan a la

opinién publica utilizando sus canales informativos.

Conferencia de prensa: también conocida como rueda de prensa, se

caracteriza por una cierta comunicacién bidireccional, pues la persona que

ejerce el papel representativo de una determinada empresa es sometida a las

preguntas por parte de los periodistas convocados, tras una breve declaracién

introductoria en el que expone y plantea el objetivo de dicha conferencia.

Clipping: facilita el acceso a informacion periodistica a través de servicios de
press-clipping, web clipping. Ofrece datos constantes a la institucion sobre su
presencia en prensa, TV, Internet y en la bibliografia béasica de la

especialidad o tematica de la institucion.

Oficina de atencion al cliente: encargada de atender las solicitudes y
necesidades informativas de los clientes, haciendo el seguimiento y control

de las mismas hasta la completa satisfaccion del cliente.
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Memorias anuales: es aquella publicacion de prestigio y de multiples usos
gue, a la postre, se convierte en una de las publicaciones que mejor refleja lo
gue es y pretender ser la empresa. El cometido principal es proporcionar la
informacion anual mas relevante sobre la organizacion a una seleccion

natural de publicos internos y externos.

Regalos de empresa: suelen disefarse y ejecutarse indistintamente desde
la direcciébn y los departamentos de recursos humanos, marketing y
relaciones publicas. Persiguen el reconocimiento de la entidad hacia sus

destinatarios, en este caso tanto a publicos internos como externos.

Congreso: se desarrolla en un formato estructural que permite la discusion,

la presentacion, y la confrontacion de ideas de todo tipo.
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CAPITULO Il.

PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION INTERNA
PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD

2.1 Diagnostico

Progresando con Solidaridad es la principal estrategia del Gobierno Dominicano

para la reduccién de la pobreza en la Republica Dominicana.

Se crea mediante Decreto No. 488-12 para fortalecer la Red de Proteccion
Social y contribuir al logro de las metas del plan de gobierno de Danilo Medina
para el periodo 2012-2016 cuyo lema es gobernar para hacer lo que nunca se
hizo, forjando un nuevo modelo de desarrollo para la prosperidad, la inclusion

social y una vida mejor.

El Programa Progresando con Solidaridad protege a las familias mas pobres y
encarecidas de la Republica Dominicana, e incide en el acervo de su capital
humano y social, mediante la entrega de transferencias monetarias
condicionadas, con la finalidad de asegurar el consumo minimo de estas familias
y garantizar su acceso a los servicios basicos de Salud y Educacion. Las
familias reciben ademas acompafiamiento socio educativo que promueve el

empoderamiento individual y colectivo y favorece su proceso de desarrollo.

Este programa forma parte de la Red de Proteccion Social del gobierno, como
uno de los medios estratégicos para erradicar la pobreza, dando apoyo al
mejoramiento del ingreso de las familias, a fin de que éstas puedan invertir en la
educaciéon y salud de sus miembros menores de edad, asi como en la

capacitaciéon y emprendimiento de sus integrantes.
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Contribuye al desarrollo humano a través de acciones educativas de promocion
humana y social, que facilitan el acceso de los miembros de las familias a

mejores oportunidades de empleo y al ejercicio de sus derechos ciudadanos.

Trabaja bajo un modelo socioeducativo que acompafa y empodera a las familias
en extrema pobreza y vulnerabilidad social en su proceso de desarrollo integral a
través de orientacion, informacion, capacitacion y concienciacion sobre el
acceso Yy disfrute de bienes y servicios ofrecidos por el Estado y por la sociedad

civil para la garantia de sus derechos fundamentales.

Esta institucion  ofrece  transferencias = monetarias  condicionadas,
acompafamiento Socioeducativo y vinculacion a servicios y acciones de

promocién social.

Misién: Acompafar a las familias en situaciébn de pobreza en su proceso de
desarrollo integral, propiciando la creacion de capacidades y el ejercicio de
derechos a fin de aumentar su capital humano, capital social y desarrollo

econdémico.

Vision: Ser un programa modelo de la Red de Proteccion Social del Gobierno
Dominicano garantizando eficiencia y eficacia en atencién responsable a las
familias carenciadas y vulnerables a través de intervenciones socioeducativas
que contribuyan a romper el circulo de la pobreza y propicien el desarrollo

humano, integral y sostenible.
Valores:

e Somos Solidarios: Trabajamos intensamente, con empatia, pasion y
respeto, para mejorar la calidad de vida de los mas necesitados.

e Somos Responsables: Nos comprometemos y cumplimos nuestros
objetivos y lo que prometemos; actuamos de forma proactiva, con

entusiasmo, creatividad y calidad.
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« Somos integros: Actuamos segin nuestros principios éticos, de forma

honesta, auténtica y transparente.

2.1.1 Fortalezas y debilidades

Fortalezas:

» La poblacién se identifica con la institucion.

» Proporciona ayuda econdmica y educativa a la poblacion mas vulnerable de
la Republica Dominicana.

» Posee un personal altamente capacitado para gestionar y llevar a cabo los

diferentes programas que maneja la institucion.

» Tiene credibilidad ante las instituciones nacionales e internacionales con las
cuales pueda llevar acuerdos que procuren el desarrollo de las familias
dominicanas.

» Ha obtenido premios a la calidad en la gestidén de la administracién publica.

» Tiene poder de convocatoria y prestigio.

» Ofrece servicios gratuitos de capacitacion en carreras técnico vocacional.

» Promueve el emprendimiento.
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Debilidades:

» Es una institucion del gobierno, por lo tanto los administradores y empleados

no seran los mismos siempre.

» Es reconocida como una institucion meramente politica que trabaja solo para

los que pertenecen al gobierno de turno.

2.1.2 Planteamiento del Problema

Progresando con Solidaridad es una entidad gubernamental comprometida con
el desarrollo de la poblacion dominicana méas vulnerable, trabaja en beneficio de
los mas desposeidos y busca dentro de su visidn ser un programa modelo de

Proteccién Social del Gobierno dominicano.

Es una institucion comprometida con el desarrollo y el buen desempefio de sus
funciones, se preocupa por el fortalecimiento institucional, y busca mantener la

confianza plena de sus colaboradores.

Sin embargo, a pesar de todo el esfuerzo que realiza la organizacion por
mantener una institucionalidad eficiente, se hace necesario la elaboracion de
una propuesta de plan de comunicacion interna, donde se trabajen una serie de
estrategias que permitan focalizar acciones, que ayuden al fortalecimiento de la
comunicacioén interna, todo lo que se comunica a nivel externo también debe ser
difundido hacia adentro de tal forma que los colaboradores sean embajadores de
la marca para la cual trabajan y puedan ser entes multiplicadores de las

acciones que realiza Prosoli.

La comunicacién interna es muy importante en todas las organizaciones que
como Prosoli se preocupa por el bienestar de sus colaboradores. Asimismo, es
de vital importancia destacar el papel de la comunicacion interna desde el punto

de vista de la comunicacion como tal y no desde el enfoque de la administracion
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o de los Recursos Humanos, es necesario definir funciones que ayuden al buen

desarrollo de esta propuesta.

A partir de la experiencia de la autora del presente monografico en la
observacion y andlisis de la situacion se han detectado las siguientes

dificultades:

No hay un plan de comunicacion interna efectivo.

La Comunicacion interna no se gestiona a través de la direccion de
comunicacion Operativa o Comunicacion Estratégica, mas bien la trabaja la
direccion de Recursos Humanos.

El sentido de pertinencia debe ser fortalecido y promovido a lo interno de la

organizacion.
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2.1.3 Andlisis de la investigacion

Al aplicar un cuestionario a una pequefia muestra de los colaboradores con el fin
de diagnosticar la comunicacién interna de Progresando con Solidaridad se

concluye con lo siguiente:

¢Cual es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna de Prosoli con
sus empleados?

@ Nada satisfecho

@ Poco satisfecho
Satisfecho

@ Bastante satisfecho

@ Muy satisfecho

Al preguntar a los colaboradores de Progresando con Solidaridad acerca del
grado de satisfaccion con la comunicacion interna que implementa la institucion,
el 43% dijo sentirse satisfecho, mientras que el 28,8% dijo sentirse poco

satisfecho y solo el 18,8% dijo sentirse bastante satisfecho.
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(A través de qué medios internos se mantiene informado sobre asuntos de
Prosoli?

@ Revistas
® Boletines
Intranet
@ Circulares y Notas de Prensa
@ Comunicados Internos
@ Corren Electronico
® WMurales
@ Ninguno de los anteriores

A la hora de evaluar los medios y canales a través de los cuales los
colaboradores de Prosoli se mantienen informados acerca de los asuntos de la
institucién, el 56,3% dijo que se mantenia informado a través del correo
electrénico, 15,6% a través de la Intranet, el 12,5% a través de los comunicados
internos y solo el 9,4% a través de circulares y notas de prensa.
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En general, ;Como evalta los canales de comunicacion interna de Prosoli?
Siendo 5 excelente y 1 deficiente.

15
B Columna 1

10

A la hora de evaluar los canales de comunicacién interna de Prosoli, los
resultados arrojaron que no son tan negativos, el rango de evaluacion

seleccionado por los encuestados fue entre 4 y 3 que es un rango bastante
aceptable.
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¢Cuantas veces a la semana ingresa a la Intranet?

@ Nisdes

@ Cuatro
Tres

@ Dos

@ Una
@ Ninguna

Segun los resultados obtenidos en la encuesta el 34,4% de los encuestados dijo
gue ingresa una vez por semana a la intranet, el 31,3% dijo que no entra a la
intranet, 12,5% dice que mas de 5 veces y solo el 9, 4% dijo cuatro veces por

semana.
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¢Consideras utiles las herramientas que ofrece la Intranet?

®si
® Mo

Al cuestionar a los colaboradores acerca de la utilidad de las herramientas de la
intranet el 78,1% dijo que las considera utiles, mientras que el 21,9% dijo que no

les parecen Uutiles las herramientas que ofrece la intranet en la institucion.
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;A través de qué otro canal de comunicacion te gustaria recibir informacion?

Cartas dirigidas

Cartas dirigidas

Boletines, murales infarmativos, revistas internas
Cormunicados en murales actualizados.

correo electronico

Mural informativo.

celular

correo y telefono

correo informativos con fotos de actividades importante que realicen aqui, al correo institucional- lo abro todo los
dias-

circulares, correo electronico
Me gusta recibirlos por correo

email

Al preguntar a los colaboradores que a travées de qué otro canal de
comunicacion les gustaria recibir informacion, los mas repetitivos fueron los
siguientes: Cartas dirigidas, boletines, murales informativos, revistas internas,

teléfono celular.
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¢ Cuél cree usted que es el tipo de comunicacién existente en Prosoli?

® Deljefe alempleado
® Delempleado al jefe
@ Entre rangos similares

El 36,7% de los colaboradores de Prosoli entiende que el tipo de comunicacion
gue existe en la institucion es la que se realiza de jefe a empleado y solo el

36,7% dice que se realiza entre rangos similares.
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Cuando se debe tomar una decision importante en Prosoli ; Toman en cuenta
las opiniones de los colaboradores?

@ Siempre

@& Casisiempre
Nunca

@ Algunas veces

@ Casinunca

El 35,5% de los empleados de Prosoli dice que a la hora de tomar decisiones
importantes en Prosoli solo algunas veces se toma en cuenta la opinién de los
colaboradores, mientras que el 32,3% dice que casi hunca los toman en cuenta,
el 16,1% dice que casi siempre son tomadas en cuentas sus opiniones mientras

gue solo el 9,7% dice que siempre les toman en cuenta.
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:Qué cosas considera indispensables que haya en Prosoli?

@ Estabilidad economica

@ Comunicacion
Companerismo

@ Cportunidad para superarse

@ Buen clima laboral

El 40,6% dice que es indispensable que haya en Prosoli la oportunidad para
superarse, el 21,9% dice que lo indispensable es el buen clima laboral, el 18,8%
entiende que es necesario que haya estabilidad econémica y solo el 12,5%

entiende que lo indispensable en la institucion en la comunicacion.
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La comunicacion que me facilita Progresando con Solidaridad

12 M Columna-1

Al preguntar a los colaboradores de Prosoli acerca de que le facilita la
comunicacion que le provee la institucion la mayoria dijo que la comunicacion
gue se le facilita logra que se sienta miembro de la empresa y que se
comprometa con los objetivos de esta, también dijeron que les permite conocer
sus objetivos y resultados en el &mbito nacional, les ayuda a entender cual es la

situacion de la compaiiia en el mercado.
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:Cree que la comunicacion interna en Prosoli favorece que el empleado
conozca los valores de la institucion?

@ Mo locreo

@ Mo demasiado

O Amedias

® 5i. hastante

® Si. mucho

& Mo estoy seguro/a

El 452% de los encuestados dijo que la comunicacion interna en Prosoli
favorece bastante en que el empleado conozca los valores de la institucion,
mientras que el resto dijo que no demasiado, a medias, no lo cree, si mucho y

que no estaba seguro.
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Si ha contestado "No’, 0 "No demasiado” en la pregunta anterior: ;A qué cree
que se debe esto? Por favor, marque todas las opciones que considere
oportunas.

12
B Columna 1

Faﬂa de una definicion clara de estos v... Falta de un procedimiento claro para ello (reuniones, pr...
Falta de tiempo en general. Desconocimiento de surele. .

Los que respondieron a la pregunta anterior diciendo que no, la mayoria dice
gue esto se debe a la falta de un procedimiento claro para ello (reuniones,

presentaciones, revistas,, etc.).
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¢Cuales son los valores que usted entiende que promueve Prosoli? Por favor,
marque todas las opciones que considere oportunas.

30 B Columna 1

20

10

0
Transparencia Calidad Solidaridad Respeto Integricad

Desarrollo profesional Las personas Responsabilidad Social Sequridad

Los colabores de Prosoli entiende que los valores que mas promueve la
institucion es la solidaridad, la integridad, la responsabilidad, la calidad y la

transparencia.
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2.1.4 Informe diagnostico organizacional

Una vez analizadas las variables e indicadores y los respectivos
comportamientos analizados y comentados en el apartado anterior podemos

llegar a las siguientes conclusiones:

-Prosoli cuenta con canales de comunicacion adecuados, pero hay que aplicar

contenido motivador y de interés para el colaborador.

-La comunicacién interna se limita a correos institucionales y al uso de la

intranet.

-Existe una carencia en la utilizaciéon de herramientas como las revistas internas,

los murales institucionales y los boletines para manejar la comunicacién interna.

2.2. Plan de Comunicacion Interna

Segun lo evidenciado con la técnica aplicada, Progresando con Solidaridad
necesita un plan de comunicacion interna que permita el buen desarrollo de la
comunicaciéon a lo interno de la organizacion, para que sus empleados
desarrollen el sentido de pertenencia y que se sientan parte de la institucion y
asi cumplir con uno de sus objetivos que es ser un programa modelo de la Red
de Proteccion Social del Gobierno Dominicano garantizando eficiencia y eficacia

en atencién responsable a las familias carenciadas.
Progresando con Solidaridad tendra la oportunidad de mantener una

comunicaciéon efectiva con sus colaboradores utilizando los medios y canales

adecuados.
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2.2.1 Fortalezas y Debilidades de la Comunicaciéon Interna de

Progresando con Solidaridad:

1 |Cuenta con canales de Es manejada por el departamento de
comunicacion internos efectivos. |Recursos Humanos.

2 La alta direccion tiene el interés | No tienen un plan estratégico de
en que se desarrollen estrategias | Comunicacion Interna.

de Comunicacion interna para los
colaboradores.

3 Poco uso de los canales de
Comunicacion Interna existentes

2.2.2 Objetivos del Plan

Este plan de comunicacion interna tiene como propésito principal mejorar el
proceso de la comunicacion interna y eficientizar el buen uso de los canales
existentes de Prosoli, asi como servir de guia en cuanto a las lineas
estratégicas, para que la comunicacion interna sea un pilar importante desde el

punto de vista institucional.
Los objetivos del plan son los siguientes:

Mejorar el clima laboral y la cultura organizacional.

Mejorar el proceso de la comunicacion interna en Prosoli.

Promover la participacion e integracion de sus publicos internos.

Incentivar el buen uso de los canales de comunicacion interna.

Disefar los mensajes y actividades que seran emitidos a través de los distintos
medios y canales de informacién que posee Prosoli a lo interno.

Establecer una comunicacion directa y efectiva con los colaboradores de Prosoli.
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2.2. 3 Publicos:

Progresando con Solidaridad cuenta con un publico diverso y muy diferente lo
cual es bueno tomarlo en cuenta a la hora de determinar el enfoque de los

mensajes y sus variables. Para poder eficientizar las distintas acciones que se

llevaran a cabo se han identificado los siguientes publicos:

v' Directivos

v' Colaboradores

v' Encargados

2.2.4 Canales de comunicacion a utilizar

1 Intranet Murales

2 Mail Revistas internas

3 Pagina web institucional Boletines institucionales
4 Cartas dirigidas

5 Notas de prensa

6

2.2.5 Estrategias y tacticas:

Para poder llevar a cabo una comunicacioén interna efectiva se hace necesario
establecer una serie de estrategias que permitan el buen desarrollo e

implementacion de este plan.
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Se facilitaran espacios que permitan el buen desarrollo de los procesos

comunicativos y la participacion de los colaboradores para propiciar confianza y
el desarrollo del sentido de pertenencia y la valoracion de la institucion.

Lo fundamental es mantener y generar en el empleado el sentido de pertenencia
hacia la institucion, que pueda hablar con orgullo de esta y que la conozca a

profundidad, la comunicacién sea constante y lo mas clara posible.

e Creacion de un video institucional donde participen los empleados, sera
difundido a través de las pantallas ubicadas en las recepciones y en las

areas comunes de la institucion.

e Realizacién de un concurso donde el colaborador pueda crear el slogan de la
institucion “Crea el slogan de Prosoli”, donde se entregaran premios e

incentivos).

e Creacion de Foros interactivos a través de la intranet, donde el colaborador

pueda interactuar con temas puntuales de la institucién.

e Colocar murales informativos en lugares visibles de la instituciébn con

informacion importante para el colaborador.

e Promover el Intercambio de informaciéon constante a través de la intranet.

e Distribucion de boletines a nivel interno, donde estén las informaciones
principales del acontecer de la institucion, para que el empleado se

mantenga al dia con todo lo que sucede en la organizacion.
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e Colocar las laminas con la vision, mision y valores de la institucion en lugares

estratégicos para que el colaborador tenga acceso a ellas.

e Usar las areas comunes como (no solo las recepciones) para distribuir

boletines, afiches, circulares, etc.

e Realizacion de charlas y actividades para concientizar acerca de la mision,
vison, valores, nuestra filosofia y fortalecer las charlas de induccion del
empleado.

e Se le suministrara al colaborador el apoyo a través de las técnicas de

comunicacioén directa y efectiva.

Se identificaran y se crearan canales que sera utilizados en Prosoli, también se
seleccionaran lideres por areas para que se involucren en las tareas y los

procesos de comunicacion institucional.

Lo ideal es identificar canales de comunicacion interna que sean efectivos a la

hora de mantener orientados a todo el personal de Prosoli.

Se seleccionaran lideres por areas, elegidos por consenso, para que sirvan de
apoyo, sean voceros Yy velen por el cumplimiento de las acciones de

Comunicacion interna.

Publicar informacion constante y de interés para los colaboradores a través de la
Intranet y de la pagina web de Prosoli.

Elaborar el manual de empleado, con un disefio atractivo y motivador para ser
distribuido entre los empleados. En este manual se incluirdn los deberes y
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derechos del colaborador, las normas internas, el organigrama y otras

informaciones importantes.

Suministrar informacion acerca de las actividades que realiza la institucion para

mantener actualizado e informado al colaborador.

Revista institucional interna: crear una revista interna donde se maneje
informacion relevante para el colaborador, con un disefio atractivo y motivador,
incluir articulos que redacten los mismos colaboradores, hacer la publicacion del

empleado del mes, etc.

Desayunos/ reuniones de trabajo: este tipo de herramienta es muy Uutil, ya que
mantiene a la empresa mas cerca de sus colaboradores y le permite
intercambiar ideas, saber lo que piensan de la empresa y lo que realmente
esperan de ella. Se haria por areas cada quince dias.

Buzén de Sugerencias: se colocaran los buzones de sugerencias en areas
estratégicas donde el colaborador tenga un facil acceso (no solo en las
recepciones), podra ser utilizado por todos los empleados de la institucién. Estos
mensajes deberan ser revisados y respondidos a la mayor brevedad posible. Los
buzones de sugerencia sirven para medir lo que esta pasando en la instituciéon y

permitird saber que se debe mejorar.

Intranet: dinamizar el uso de la intranet en la institucion, hacerla mas dinamica,
enfocarla a informacién mas general para que no sea tan formal, donde no solo

se publiquen los procedimientos de la institucion.

Actualizacién constante de la data de la institucion: nombres y apellidos de los
colaboradores, nimeros de flotas, extensiones de teléfono, correo electrénico.

De esta forma se tendra un control y acceso mas directo del empleado.

53



Pagina web. Promover el uso y el acceso constante de la pagina web de
Progresando con Solidaridad, se creara un boletin digital, se tendran alli las

fotos y las notas de prensa de las actividades.

Existe la necesidad de promover e incentivar las actividades culturales, sociales,

artisticas, recreativas, etc., en conjunto con Recursos Humanos (que sera el
gran cliente de Comunicacion Interna) dentro de la institucion para de esta forma
mantener actualizados en estos temas a los empleados e involucrarlos con los

demas miembros de la institucién y motivar la participacion colectiva.

Realizacion de charlas periédicamente acerca de temas importantes de la

institucion.

Lllevar a cabo capacitaciones a los empleados de servicios generales, acerca
del buen servicio que deben brindar, la limpieza de las areas, higiene y medidas

de seguridad.

Actividades recreativas que involucren a los empleados y a sus familiares.

Organizacion de un plan de recorridos del director general de la institucion por
todas las areas para propiciar un acercamiento con la direccién general y darle

la oportunidad al empleado de expresar sus inquietudes.
Celebracion de actividades conmemorativas. Se realizara un calendario donde

se organicen las actividades durante el afio, ejemplo: dia del trabajador, dia de la
secretaria, cumpleafios mensuales, dia de las madres, de los padres, etc.
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e Relanzamiento de los equipos de Béisbol y Voleibol, integrando a los empleados

y motivandoles a integrarse, organizando torneos con otras instituciones,

facilitandoles sus uniformes y los viticos de transporte.

e Premios al empleado del mes. Se haran reconocimientos publicos a los

empleados que hayan cumplido con las metas del mes o con algun logro

importante en su area, donde se le otorgara un certificado y bonos para uso

comercial. Se estara colocando su foto y los logros alcanzados en los distintos

canales de comunicacion interna (murales, revistas internas, boletines, intranet,

pagina web, etc.).También se har& el reconocimiento al mérito anual, donde se

reconoceran a los empleados mas destacados durante todo un afio.

2.2.6 Propuesta de actividades recreativas para el personal de

Progresando con Solidaridad

Actividades

Responsable

Periodicidad

Detalles

Humanos/Comunicaci
on Interna

Celebracion dia de las | Recursos Anual Entrega de regalos, rifas,
madres Humanos/Com. invitar a algln personaje
Interna artistico
Celebracioén de Recursos Mensual Se estaran celebrando
cumpleafios (mensual) | Humanos/Comunicaci los cumpleafios de los
on Interna/Servicios colaboradores cada mes,
Generales se les entregaran
algunos presentes y se
hardan  concursos de
bailes y animacion.
Encuentros familiares | Recursos Trimestral Se realizarian al aire

libre con juegos para
nifios y actividades
recreativas para adultos.

Practicas deportivas
(equipo de Voleibol)

Comunicacion
interna/Jévenes
Lideres

Unavez ala
semana

El equipo formado de
Voleibol tendrd  sus
practicas en el estadio
olimpico una vez a la
semana.

Practicas deportivas
(equipo de Béisbol)

Comunicacion
interna/Jévenes
Lideres

Unavez a la
semana

El equipo formado de
Béisbol tendra  sus
practicas en el estadio
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olimpico una vez a la
semana.
Torneos de Voleibol Comunicacion Semestral Se realizaran torneos
interna/Jévenes deportivos, donde se
inviten a otras
instituciones a competir
por un premio, se
invitaran a los familiares
de los colaboradores
también.
Torneos de Béisbol Comunicacion Semestral Se realizaran torneos
interna/Jovenes deportivos, donde se
inviten a otras
instituciones a competir
por un premio, se
invitaran a los familiares
de los colaboradores
también.
Celebracion dia de los | Recursos Anual Se realizara un almuerzo
padres (un almuerzo) |Humanos/Com. para los padres, se
Interna realizaran actividades
diversas, regalos, etc.
Celebracién dia del Recursos Anual Se hard un pasadia con
Chofer Humanos/Com. los choferes de la
Interna institucion, se realizaran
actividades recreativas y
animaciones artisticas.
Celebracion fiesta de
fin de afio
Celebracion dia de la Recursos Anual Decorar las areas
amistad Humanos/Comunicaci comunes, realizar un
on Interna. compartir  donde  se
intercambien regalos y
cartas, actividades
artisticas.
Celebracion dia de Recursos Anual Se integraran a los hijos
reyes. Humanos/Comunicaci de los colaboradores, se
6n Interna/Servicios le entregaran juguetes y
Generales. presentaciones
artisticas.
Entrega de Utiles Recursos Anual Entrega de Uutiles para
escolares para hijos de | Humanos/Comunicaci los hijos de los
empleados. on Interna/Servicios colaboradores, se
Generales. aprovechara para dar la
bienvenida al afio
escolar, animaciones
artisticas.
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2.2.7 Propuesta de Cursos/Talleres para el personal de

Progresando con Solidaridad

1 Induccion para Personal de Recursos Humanos/Comunicacion
nuevo empleado nuevo ingreso Interna.
2 Servicio al cliente Secretarias, Recursos Humanos/Comunicacion
asistentes, Interna.
recepcionistas,
atencion al cliente
y publico en
general.
3 Cultura Para todos los Recursos Humanos/Comunicacion
Organizacional empleados. Interna.
4 Etiqueta y Protocolo | Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
empleados Interna.
5 Comunicacion Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
efectiva empleados Interna.
6 Técnicas para Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
hablar en publico empleados Interna.
7 Liderazgo Efectivo | Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
empleados Interna.
8 Como administrar el | Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
tiempo empleados Interna.
La toma de Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
decisiones empleados Interna.
Curso de paquetes | Empleados del Recursos Humanos/Comunicacion
de office areas Interna.
administrativas
Técnicas de la Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
Internet empleados. Interna.
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Tecnologia de la Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion

informacion empleados Interna/Departamento de Tecnologia

Comunicacion oral y | Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion

escrita empleados Interna

Educacioén vial Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion
empleados Interna

Marketing de Directivos y Recursos Humanos/Comunicacion

servicios empleados Interna

2.2.8 Planificacion e implementaciéon

Este plan se llevar4 a cabo con el presupuesto y los insumos existentes en
Progresando con Solidaridad, asi como con el apoyo de las diferentes areas de

la organizacion.

Cabe destacar que la institucion cuenta con una serie de herramientas de
comunicacion interna que estan a la disposicién de uso para este plan, por lo
cual no se incurrird en un gasto excesivo como tal, ya que se recomienda el uso

de lo existente.

Para la ejecucion de este plan se hace necesario que las areas involucradas se
relnan y puedan discutir las responsabilidades que le competen a cada quien y
asumir el compromiso ante la implementacion. Se deben establecer reuniones
periodicas para ver los detalles de cada actividad y de todo lo relacionado a este

plan.

El area de Comunicacion interna tendra la responsabilidad de coordinar estos

procesos y garantizar el cumplimiento de este plan.

58




2.2.9 Revisién, monitoreo y medicion

Este plan sera revisado en una primera instancia por la direccion general de la
institucién, la cual se encargara de aprobar la implementacion y ejecucién del
plan, también seréa revisado y discutido con la direccion de Recursos Humanos

antes de su implementacion.

La segunda revision se realizara a justo a los 6 meses de implementacion
donde se realizaran revisiones y mediciones a través de una encuesta donde se

pueda validar la eficacia de este plan.

Se realizard una ultima revision justo cuando el plan haya culminado, al finalizar
el plazo de ejecucion se aplicard la misma encuesta que se le aplicé a los
colaboradores antes de la implementacién para deteccion de necesidades, asi

se podra determinar la efectividad del plan.

El 4rea de comunicacién interna debe hacer una revision constante de las
estrategias contenida en este plan a fin de determinar su buen uso y aplicacion

segun lo establecido.
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CONCLUSIONES

Para el disefio de un Plan de Comunicacion interna es necesario conocer y
analizar todos los procesos estratégicos de comunicacion que implementa
Progresando con Solidaridad. Se ha llegado a la conclusion de que las
herramientas de comunicacion interna que posee la institucion son la mejor via
para mantenerse en contacto directo con los colaboradores e implementar
acciones que faciliten la ejecucion de nuevas acciones de mejora del area de

comunicacion interna a través de un Plan de Comunicacion Interna.

Todo este proceso de realizacion del plan de comunicacion se llevo a cabo a
través de un analisis exhaustivo de los procesos e implementacion de la
comunicacion interna que permitié verificar las necesidades y las oportunidades

de mejora de la institucién en este &mbito.

Se evidencio que la comunicacién interna se limita a correos institucionales y al
uso de la intranet, por lo cual se procedi6 a la realizacion de nuevas estrategias

y acciones que permitan ampliar los canales de comunicacién y sus mensajes.

A demas existe una carencia en la utilizacién de herramientas como las revistas
internas, los murales institucionales y los boletines para manejar la
comunicacion interna, es por esto que se procedio a incluir estos elementos en

el plan como forma de mejorar todo el proceso.

Se concluye con que esta propuesta servird de apoyo para la buena ejecucién

de la comunicacion interna en la institucion.
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RECOMENDACIONES

Para la direccion general de Progresando con Solidaridad el bienestar de los
colaboradores es muy importante, es por eso que se le ha dado la importancia y

el apoyo al area de comunicacion interna para la realizacion y ejecucion del plan.

Aunque la comunicacion interna es guiada y dirigida por Recursos Humanos, de
igual forma debe ser implementado por una persona del area de la comunicacion
gue pueda orientar guiar todo el proceso y hacer efectivo el pan de

comunicacion interna.

Se hace necesario que todos los colaboradores manejen al dedillo la mision,
vision y valores de la institucion para que de esta forma se sientan identificados
con el que hacer de la instituciébn y puedan trabajar con entusiasmo para
alcanzar y logrado lo establecido en su vision, ademas de que se sientan
comprometidos con la organizacion, desarrollen el sentido de pertenencia y el

clima laboral sea el mas favorable dentro de la institucion.

La cultura organizacional debe ser fortalecida e impregnarla en los corazones de
todos los colaboradores, para esto se hace necesario la implementacion del plan
de comunicacion y la continuidad en los procesos comunicativos, la promocién
de actividades motivadoras que permitan el desarrollo de un ambiente

armonioso, ameno y que se vea reflejado en los resultados laborales.

Este plan es una nueva oportunidad para Progresando con Solidaridad, este les
ayudara a la fidelizacion de sus clientes internos y los niveles de satisfaccion
seran mayores, ya que cuando los colaboradores son tratados bien y se

promueve su crecimiento integral, el trabajo fluye de la mejor manera.
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Propuesta de Plan de Comunicacioén Interna para Progresando

con Solidaridad (Prosoli):

Planteamiento del problema de investigacion:

Progresando con Solidaridad es una entidad gubernamental comprometida con
el desarrollo de la poblacion dominicana méas vulnerable, trabaja en beneficio de
los mas desposeidos y busca dentro de su vision ser un programa modelo de
Proteccion Social del Gobierno dominicano. Es una institucion comprometida
con el desarrollo y el buen desempefio de sus funciones, se preocupa por el
fortalecimiento institucional, y busca mantener la confianza plena de sus

colaboradores.

Sin embargo, a pesar de todo el esfuerzo que realiza la organizacion por
mantener una institucionalidad eficiente, se hace necesario la elaboracion de
una propuesta de plan de comunicacion interna, donde se trabajen una serie de
estrategias que permitan focalizar acciones, que ayuden al fortalecimiento de la
comunicacion interna, todo lo que se comunica a nivel externo también debe ser
difundido hacia adentro de tal forma que los colaboradores sean embajadores de
la marca para la cual trabajan y puedan ser entes multiplicadores de las

acciones que realiza Prosoli.

La comunicaciéon interna es muy importante en todas las organizaciones que
como Prosoli se preocupa por el bienestar de sus colaboradores. Asimismo, es
de vital importancia destacar el papel de la comunicacion interna desde el punto
de vista de la comunicacion como tal y no desde el enfoque de la administracion
o de los Recursos Humanos, es necesario definir funciones que ayuden al buen

desarrollo de esta propuesta.

A partir de la experiencia de la autora del presente monografico en la
observacion y analisis de la situacion se han detectado las siguientes

dificultades:

No hay un plan de comunicacion interna efectivo.
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La Comunicacion interna no se gestiona a través de la direccion de
comunicacion Operativa o Comunicacion Estratégica, mas bien la trabaja la
direccion de Recursos Humanos.

El sentido de pertinencia debe ser fortalecido y promovido a lo interno de la

organizacion.

Objetivos de lainvestigacion.

Objetivo General:

Disefiar una propuesta de Plan de Comunicacion Interna para favorecer la

comunicacion interna de Progresando con Solidaridad.
Objetivos especificos:

Identificar el tipo de Cultura Organizacional que existe en Prosoli.
Definir la percepcion que los clientes internos tienen hacia la institucion.

Determinar los medios y canales de informacion y participacibn que posee
Progresando con Solidaridad a lo interno.
Diseflar herramientas que permitan el buen desarrollo de la comunicacion

interna de Prosoli.

Diagnosticar o evaluar la comunicacion interna de Prosoli.

Justificacion de la investigacion.

En el orden tedrico:

Aunque no existen estudios en base a este tema que se hayan realizado en la
institucion, si existen trabajos sobre el tema de la Comunicacion Interna,
Comunicacion Organizacional y la Cultura Organizacional que puedan ser de

ayuda y referencia para la elaboracion de esta propuesta de Comunicacion
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Interna. Son aplicadas las técnicas de la investigacion propias de las Ciencias

Sociales y que se aplican de igual forma a en el estudio de la comunicacion.
En el orden metodoldgico:

En este diagndstico se usaran las técnicas de la observacion, la entrevista y la
encuesta para enriquecer la informacion que se obtendra. Son aplicadas las
técnicas de la investigacion propias de las Ciencias Sociales y que se aplican de
igual forma a en el estudio de la comunicacién. También se usara el método

cualitativo y cuantitativo.
En el orden practico:

Este diagnéstico pretende convertirse en una propuesta de Plan de
Comunicacion Interna para ser aplicado en la institucion Progresando con
Solidaridad, permitiendo un mejor uso y eficiencia de la informacion que se

maneja a lo interno de la organizacion.
Marco de referencia (teorico):

El hombre siempre ha tenido la necesidad de comunicarse, esa necesidad de
supervivir 'y convivir hace que desarrollen habilidades que les permitan
desarrollar su trabajo, para poder realizar las labores de pesca, la caza y otras
actividades del diario vivir, para esto tuvieron que desarrollar habilidades

comunicativas.

La comunicacion es de suma importancia para el ser humano, sin esta es
imposible el intercambio de ideas y de razonamientos. Segun Thompson (2008),
la comunicacién es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor
establecen una conexibn en un momento y espacio determinados para
transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o significados que son
comprensibles para ambos. Esa conexion es primordial para poder llevar a cabo

cualquier accion en la vida cotidiana.



También, Ogaz (2013) explica que la Comunicacion es retroalimentacion,
considerada como el centro del proceso y no como un elemento adicional. Los
seres humanos nos comunicamos cuando nos entendemos, cuando
establecemos contactos de compresion y/o significacion a través de los mas
diversos lenguajes: verbal y no verbal. Es por esto que la comunicacion se da
solo cuando existe retroalimentacion, de lo contrario solo existe el simple

intercambio de informacion.

Asi como el ser humano, las instituciones deben mantener una comunicacion
coherente tanto a lo externo como a lo interno de la empresa, para que de esta
forma se mantenga una armonia con todos sus publicos y el clima laboral sea lo

mas armonioso posible.

Es por tanto, de primordial importancia considerar a la organizacion como un
todo para definir de manera adecuada los requerimientos de informacion para su

correcto funcionamiento (Contreras, 2016).

La comunicacién organizacional es de vital importancia para las empresas hoy
dia, esta busca mantener coherencia en todos sus procesos, en la actualidad
las empresas entienden que no solo deben enfocarse en los bienes o servicios
gue ofrecen, también es necesario mantener el buen funcionamiento de sus

redes de comunicacion.

Toda organizacién debe preocuparse por brindar a sus colaboradores las
herramientas adecuadas para realizar su trabajo, motivarlos a hacerlo con
entusiasmo y mucha responsabilidad son algunos aspectos que deben ser
prioridad para la alta direccién de las instituciones y las labores principales del

comunicador organizacional.

No se puede hablar de comunicacién organizacional sin hacer referencia a la
Cultura Organizacional, la cual determina el actuar de todas las personas que
conforman la organizacion, con la definicion de objetivos y valores (Begoiia
Gomez, Cristina Benito, 2013).



Ese comportamiento que hace Unica a una organizacion, diferenciandola de
todas las demas y que hace que cada colaborador se sienta parte de la
institucién. En la practica tiene mucho que ver con el sentimiento de unidad que
se vive desde el interior para luego transferirlo al usuario/consumidor y proyectar

una imagen deseada.

No existe cultura buena o mala, todo va a depender de la naturaleza de la
organizacion, lo que si es que hay que tener claro que esta cultura evoque los

valores y la filosofia que promueve la empresa en todo su accionar.

El comportamiento de los empleados es de vital importante dentro y fuera de las
empresas ya que estos se convierten en la cara de la institucion indirectamente,
cuando la gente los ve a ellos esta viendo la empresa, por esto es que es estan

importante saber canalizar adecuadamente la cultura en las organizaciones.

Saber comunicar esa cultura a lo interno es un gran reto. Por esto es que en los
ultimos afios se le ha dado tanta importancia a la comunicaciéon interna. La
comunicacion hacia el interior es el vehiculo clave para la transmision de dicha
cultura y para su consolidacion en la mente de todos sus miembros (Begofia
Gomez, Cristina Benito, 2013).

Dentro de la cultura empresarial la comunicacién interna juega un papel muy
importante, ya que es una herramienta que traslada informacion sobre cémo vy

cuando se deben hacer las cosas (Begofia Gomez, Cristina Benito, 2013).

La Comunicacion Interna es contar a la Organizacion lo que la Organizacion esta
haciendo (Capriotti, 1998). Lo mismo que se comunica hacia afuera debe ser
comunicado hacia adentro con el mismo interés y compromiso. Muchas veces
sucede que los empleados se dan cuenta de lo que estd pasando con la
empresa por las noticias o a través de otras personas, lo cual es muy incomodo,
hace ver como que lo estan ignorando o que no es importante para la

organizacion.



Nieto (2014) explica que la gestion de la comunicacion interna es un conjunto de
estrategias utilizando herramientas que no solamente permiten el intercambio de
informacién lineal, sino que buscan la retroalimentacion para desarrollar
acciones en beneficio de todos los actores y generar el permanente crecimiento

desde dentro.

En cuanto a comunicacion interna, Gomez et al. (2013) entienden que esta al
servicio de todos los ambitos (estructura de la empresa, personal...) y es, por
ello, una actividad que abarca toda la organizacion, que tiene una funcién
asesora y que debe participar en la estructura, seguimiento y aplicacién
comunicativa de acciones elaboradas. Todos en la empresa deben estar
involucrados y hacer que los empleados sientan que todos se preocupan por su

bienestar y por su trabajo.

Un tema que aun le falta mucho por ser desarrollado y que debe ser impartido
en las universidades es la comunicacién interna desde el enfoque de las
entidades publicas. En las empresas privadas se ve el auge que ha tenido la
comunicacion interna y como sus directivos la utilizan como herramienta clave
para que sus colaboradores se mantengan informados, sin embargo, en el
ambito publico aun falta mucho por hacer para el buen desarrollo y utilizacion

adecuada de la comunicacion interna.

Actualmente la entidad estatal carece de un modelo de comunicacién interna
efectiva. Por ejemplo aun se practica la comunicacién vertical sin la
retroalimentacion con los colaboradores, no se cuenta con canales de
comunicacion eficiente ni continua, como boletines internos o buzén de
sugerencias u otras herramientas que permitan la interaccion. Si bien hay
iniciativas como la intranet y los murales, estos canales brindan informacion
administrativa y no se acercan a los colaboradores ni permiten el intercambio de

opiniones, ideas o quejas.

Esto sucede en la mayoria de los casos porque no existe un compromiso a nivel

institucional y por lo general solo se trabaja para resaltar la labor del gobierno de



turno y los recursos se emplean en otras actividades las cuales solo se

comunican a lo externo de la institucion.

(Nieto, 2014) estable que se ha demostrado que la comunicacion eficiente es
clave para establecer un buen entorno laboral y en muchas instituciones
publicas no se ha desarrollado diagndsticos de comunicacién y clima laboral que
sean el punto de partida para las acciones que permitiran el cambio, que si bien

se realizan, éstas son muy aisladas por lo que no se percibe los resultados.

Pero no todo esta perdido, poco a poco estas instituciones han estado
trabajando en el fortalecimiento de los canales de comunicacién corporativa y se

estan preocupando por desarrollar ambientes adecuados para sus trabajadores.

Hoy en dia la comunicacion estratégica no solamente es un tema para
instituciones privadas sino que existe un claro interés por este enfoque por parte
de entidades publicas que ha entendido que gestionar la comunicacion en forma
integral es un proceso clave para sus organizaciones que desean proyectar una
imagen positiva y construir una buena reputacion (Claudia Guillén, Antonia
Strauck, 2013).

Asimismo, en muchas entidades publicas y privadas aun no existen las areas de
Comunicacion Corporativa y tampoco un encargado de la Comunicacion Interna
gue gestione ésta, la mayoria de instituciones responsabiliza ésta tarea al

departamento de Recursos Humanos (Nieto, 2014).

Recursos Humanos por lo general es quien trabaja y dirige la comunicacion
interna no solo en el sector publico sino también en el sector privado, cosa que
muchos autores consideran una falta de responsabilidad y de buena gestion. En
un afan por reducir personal y no tener toda una direccidon de comunicacion las
empresas descuidan la comunicacién interna, lo cual les podria salir mas

costoso de lo que piensan.

Una de las tareas del director de Comunicacion consistirda en hacer ver la

necesidad de contar con un responsable directo de aspectos tan especificos



como son los de comunicacién, que requieren un criterio profesional claro, algo
gue no puede aportar alguien de RRHH quienes, normalmente, tienen una vision
distinta y meramente técnica de la funcion de la comunicacion. Hay que tratar de
ganar terreno tratando de hacer ver la perspectiva comunicativa de cada una de
las situaciones que se pueden ir planteando. Esto seria lo primero (Zapata,
Lilian, 2010).

Marco conceptual:

-Comunicacion: es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor
establecen una conexibn en un momento y espacio determinados para
transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o significados que son
comprensibles para ambos. Esa conexion es primordial para poder llevar a cabo

cualquier accion en la vida cotidiana (lvan, Thompson 2008).

-Comunicacion: es retroalimentacion, considerada como el centro del proceso y
no como un elemento adicional. Los seres humanos nos comunicamos cuando
nos entendemos, cuando establecemos contactos de compresion y/o
significacion a través de los méas diversos lenguajes: verbal y no verbal (Gabriel,
Ogaz Arce, 2013).

-Comunicacién Organizacional: la comunicacion es una labor que aborda
multitud de actividades, que se dirige a numerosos tipos de publicos y puede
tener desde uno hasta mdultiples objetivos (Molero Hermosilla, Antonio José,
2015).

-Comunicacién Organizacional: Proceso de emisibn y recepcion

de mensajes en una organizacion. Dicho proceso puede ser interno o externo.

-Cultura Organizacional: La cultura organizacional determina el actuar de todas
las personas que conforman la organizacion, con la definicibn de objetivos y

valores (Begofia Gomez, Cristina Benito, 2013).
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-Cultura Organizacional: representa la forma de pensar y hacer las cosas, cala
en el sentir de las personas, se refleja en la forma como se relacionan, como se

comportan y se instala en el mundo de las emociones (Zapata, Lilian, 2010).

-Medios y Canales de Informacion: Los medios y canales son los elementos
empleados en los procesos de accion, los actos, con el fin de conseguir unos

objetivos determinados a priori (Costa Joan, 1999).

-Comunicacién Interna: La Comunicacion Interna es contar a la Organizacion

lo que la Organizacion esta haciendo (Capriotti 1998).

-La comunicacién Interna: es la es el vehiculo clave para la transmisién de
dicha cultura y para su consolidaciéon en la mente de todos sus miembros

(Begoiia Gomez, Cristina Benito, 2013).

-Comunicacion Interna: es una herramienta que traslada informacién sobre

como y cuando se deben hacer las cosas (Gomez et al. (2013).

-Comunicacion Externa: se define como el conjunto de operaciones de
comunicacion destinadas a los publicos externos de una empresa o
institucion, es decir, tanto al gran publico, directamente o a través de los
periodistas, como a sus proveedores, accionistas, a los poderes publicos y
administraciones locales y regionales, a organizaciones internacionales, etc.
(Dumont, Santos, 2016).

-Plan de Comunicacién: Se trata de un instrumento que engloba el programa
comunicativo de actuacion (a corto, medio y largo plazo), y que recoge metas,
estrategias, publicos objetivo, mensajes basicos, acciones, cronograma,
presupuesto y métodos de evaluacién (Molero Hermosilla, Antonio José,
2015).

-El Plan de Comunicacion: es el que permite que la comunicacion desarrollada
por la entidad responda a criterios profesionales, a una metodologia y un

planteamiento estratégico y no sea simplemente una serie de acciones
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inconexas. Supone saber de antemano lo que se pretende y como se piensa

conseguirlo (Molero Hermosilla, Antonio José, 2015).

-Director de Comunicacion (DIRCOM): es una persona con una vision general
y sistémica de los procesos, con una jerarquia con espiritu holistico, creativo,
analitico, humilde sobre todo al momento de enfrentar o ganar un problema. Eso
le da un liderazgo mas humanistico, capacitado para afrontar crisis internas o
externas con conocimientos académicos especificos, empresariales vy
autodidacticos, que hacen de este ejecutivo un profesional organizado,
comunicativo, responsable (Loayza, Jorge, 2016).

-Director de Comunicacion (DIRCOM): es el ejecutivo responsable de la
comunicacion tanto de empresas como de instituciones, esta perfectamente
capacitado para gestionar la imagen y la reputacion de diversas entidades. Su
capacidad y vision global logra integrar los equipos multidisciplinarios e imprimir

un espiritu creativo, participativo y decidido (Mut Camacho, Magdalena, 2013).

Aspectos metodoldgicos:

Para alcanzar los objetivos planteados y obtener un amplio conocimiento sobre
la problemética que se ha establecido se hace necesario la utilizacion de

métodos y técnicas adecuadas.

Segun la clase de medios utilizados para obtener los datos se us6 la
investigacion documental, que consistié en la lectura de libros, documentos y
articulos cientificos relacionados con el area de interés, lo que dio paso a la
elaboracién del tema y facilito el proceso de investigacion. A demas fue utilizada
la investigacion de campo a través de la observacion, la aplicacion de las

entrevistas, cuestionario, etc.

Segun el nivel de conocimientos que se adquieren en esta investigacion se
adoptd un disefio descriptivo/analitico para poder llevar a cabo los objetivos

planteados, que consisti0 en diseflar estrategias comunicacionales como
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propuesta de Plan de Comunicacion interna. De igual forma se utilizd la
investigacion explicativa ya que se requiere de la combinacién de los métodos
analiticos y sintéticos, a demas se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto.

A demas, para poder determinar la situacion de la comunicacion interna en
Prosoli, se utilizé un enfoque mixto, ya que se utilizaron variables tanto

cualitativas como cuantitativas.

Se ha sustentado esta investigacion en los paradigmas de la comunicacién de
distintos autores de las Ciencias Sociales que abordan el estudio de la
Comunicacion, estos fueron utilizados como guia para la elaboracién y

desarrollo de este proyecto.

Técnicas de investigacion a utilizar:

Las técnicas que se utilizaran en esta investigacion y que seran aplicadas a los

colaboradores y directivos de la institucion son las siguientes:

-La Observacién: Se adopto el uso de la observacion directa no participante en
Progresando con Solidaridad, que permiti6 conocer mas a fondo la situacion
actual, y ayuddé a tener una panoramica mas amplia del desarrollo de la

comunicacion interna en la institucion.

-La Encuesta: se utiliz6 como herramienta de investigacion la encuesta que fue
aplicada mediante un cuestionario a los colaboradores de Progresando con
Solidaridad para determinar la cual era la situacion de la Comunicacion interna

de la organizacion.
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Anexo B:

Evaluacion de la comunicacion Interna Progresando con
Solidaridad.

Usted es considerado parte importante en la organizacion por tal razon nos interesa saber
su opinién sobre algunos aspectos concerniente a comunicacion interna, con el objetivo
de establecer lineas de accién para el disefio de un plan de comunicacién interna, y de
este modo coadyuvar en la definicion de las estrategias, lineamientos y politicas
adecuadas.

Importante: Las siguientes informaciones son de absoluta confidencialidad y totalmente
anonimas, siéntase en plena confianza de seleccionar la respuesta que considere mas
atinada para contribuir objetivamente en el reposicionamiento de la comunicacion interna
en la organizacion.

Sexo:

Mujer
Hombre

Edad:
18-25

26-30
31-35
36- 40
De 41 — o mas

¢, Cual es su antigliedad en la empresa?
Menos de 2 afios

De 2 a5 afos

De 6 a 10 afios

De 11 a 20 afios

Mas de 20 afios



¢A qué departamento pertenece?
Capacitacion

Jovenes Lideres
Comercio Solidario
Agricultura Familiar
Vinculacion
Comunicacion Operativa
Salud Ocupacional
Comunicacion Estratégica
Gabinete Digital
Internacionales

Educacion y Prevencion en Salud

Por favor, valore la comunicacion interna de Prosoli y las herramientas principales
a través de las que se realiza.

¢, Cual es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna de Prosoli con sus
empleados?

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho
Bastante satisfecho
Muy satisfecho

¢ A través de qué medios internos se mantienen informados sobre asuntos de
Prosoli?

Revistas

Boletines



Intranet

Circulares y Notas de Prensa
Comunicados internos
Correo electronico

Murales

En general, ¢ Como evalla los canales de comunicacion interna de Prosoli? Siendo 5
excelente y 1 deficiente.

5

4

¢ Consideras Utiles las herramientas que ofrece la Intranet?
Si

No

¢ Cuéntas veces a la semana ingresa a la Intranet?
Mas de cinco

Cuatro

Tres

Dos

Una

Ninguna



éA través de qué otro canal de comunicacion te gustaria recibir informacion?

¢, Cual cree usted que es el tipo de comunicacion existente en Prosoli?
Del jefe al empleado
Del empleado al jefe

Entre rangos similares

¢ Cuando se debe tomar una decisién importante para la organizacién/ institucion /
empresa donde labora toman en cuenta las opiniones de los colaboradores?

Siempre

Casi siempre
Nunca
Algunas veces

Casi nunca

¢, Qué cosas considera indispensables que haya en la organizacién/ institucién /
empresa donde labora?

Estabilidad econémica
Comunicacion
Comparierismo
Oportunidad para superarse

Buen clima laboral



La comunicacion que me facilita Progresando con Solidaridad:

Logra que me sienta miembro de la empresa y me comprometa con los objetivos de esta.
Me permite conocer sus objetivos y resultados en el &mbito local.

Me permite conocer sus objetivos y resultados en el &mbito nacional.

Me permite conocer sus objetivos y resultados en el &mbito internacional.

Me ayuda a entender cual es la situacion de la compafiia en el mercado.

Me ayuda a saber a qué se dedica la compafiia (productos, servicios, aplicaciones y
departamento).

Me permite encontrar la informacion necesaria para realizar mi trabajo.

¢, Cree que la comunicacion interna en Prosoli favorece que el empleado conozca los
valores de la compafiia?

No lo creo

No demasiado
A medias

Si, bastante
Si, mucho

No estoy seguro/a

Si ha contestado ""No", 0 ""No demasiado' en la pregunta anterior: ;A qué cree que
se debe esto?
Por favor, marque todas las opciones que considere oportunas.

Falta de una definicion clara de estos valores.

Falta de tiempo en general.

Falta de un procedimiento claro para ello (reuniones, presentaciones, revistas, etc.).
Desconocimiento de su relevancia para la institucion.

Otro (por favor, especifique)



¢ Qué importancia cree que tienen para Prosoli cada uno de estos valores? (siendo 1
"Poco importante™ y 5 "*Muy importante™:

Transparencia
Desarrollo profesional
Calidad

Las personas
Solidaridad
Responsabilidad Social
Respeto

Seguridad

Integridad

Por favor valore los siguientes aspectos sobre el uso de los canales de informacién:

La encuesta ha concluido. Muchas gracias por su colaboracion.



