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RESUMEN:

El manejo estratégico de la informacion dentro de las organizaciones
y las nuevas herramientas conocidas como Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) son temas que ocupan actualmente a la mayoria de las
empresas. Las organizaciones que no manejen la informacion de manera
adecuada y no incorporen dentro de su gestion las nuevas tecnologias de la
comunicacion estardn en desventaja frente a sus competidores y seran

desplazadas por otras con procesos innovadores y mas actualizados.

Una de las herramientas de vanguardia en este contexto es la Intranet,
medio que pone al alcance de los trabajadores todo el potencial de la
empresa para resolver problemas, mejorar los procesos, divulgar informacion
de manera rapida y convertir a los usuarios en fuentes de contenido, para

lograr asi un mejor desempefio de sus funciones.



Sin embargo es necesario que la informacion que contenga la Intranet
esté bien estructurada, organizada y actualizada y que todos los usuarios
conozcan los procedimientos para el uso de las aplicaciones, sus alcances y

beneficios.

Ante este escenario se hace necesario medir periddicamente la
satisfaccion del usuario final con la Intranet a fin de mejorar y optimizar el
funcionamiento de la misma y proponer cambios y actualizaciones que
incentiven el uso de la herramienta y que contribuyan al logro de los objetivos

estratégicos de la empresa.
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Introduccion

Vivimos en una época en la que la velocidad de los cambios sociales,
tecnolégicos y econdmicos es tal que las empresas exitosas han apostado
por poner en marcha nuevos modelos de gestion en los que han incluido a
todos los miembros de la organizacion a través del uso de nuevos medios y

herramientas.

La gestion de la comunicacion interna juega un papel determinante en
la competitividad de la empresa. Lograr una comunicacion interna efectiva se
perfila como un nuevo reto para conseguir la cooperacion, colaboracion,
motivacién, inspiraciébn y participacion de todos los miembros de una
organizacién, de tal modo que trabajen mejor y asi proyectar una imagen

positiva hacia los publicos externos.

Un Programa de Comunicacion Interna puede generar satisfaccion en
los empleados —clientes internos- lo que implica ademas una mejora en la
calidad y el valor del servicio para el cliente externo. Es decir, si se logra una
satisfaccion en el puablico interno, el rendimiento de éste sera mayor, de
manera tal que se conseguird un aumento de la calidad que redundara en
beneficios para el publico externo, aumentando por tanto la rentabilidad del

negocio.

Toda empresa depende en gran medida de las comunicaciones para
generar y mantener su valor. Es necesario relacionarse con todo tipo de
agentes -tanto internos como externos- como lo son clientes, trabajadores,
distribuidores, proveedores, prensa, socios, etc. La lista es enorme y las
necesidades son diferentes para cada uno de los publicos. Una empresa

jamas se podra diferenciar de su competencia si no mejora su forma de
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comunicarse. La comunicacion es un medio para conseguir los fines de las

organizaciones.

Para gestionar de forma adecuada las comunicaciones es necesario
escoger las herramientas apropiadas y disponer de los modelos de
comunicacion precisos. Es por ello que surge la necesidad de poner en
marcha Planes de Comunicacion Interna que sirvan como instrumento para
la mejora del rendimiento, considerando que funcionan como un elemento
integrador entre las distintas &reas de la organizacion y promueven la
interaccion entre ellas, situando a la empresa en una clara situacién de

ventaja frente a sus competidores.

Los instrumentos de comunicacion en las empresas son muchos,
aunque la mayoria utiliza los mismos, pero con diferente intensidad y
frecuencia. Unos van perdiendo fuerza o desapareciendo y otros van
experimentando una evolucion con la introduccion de las nuevas tecnologias
de la informacion. Tal es el caso de la Intranet, que en los Ultimos afios se ha
convertido en una de las herramientas de comunicacibn de mayor

importancia en el &mbito organizacional a nivel mundial.

Con la implementacion de esta herramienta en las empresas la
relacion del empleado con su organizacién ha cambiado. La Intranet es un
medio con el cual los usuarios producen, encuentran y utilizan informacion,
pero para lograr que todos se involucren, es necesario un cambio en la

cultura empresarial.

Es imprescindible que todos los miembros aprendan a dominar la
Intranet y conozcan sus ventajas para mejorar sus competencias y su
desempenio laboral. La falta de preparacion de los usuarios en esta materia,

bien sea por desconocimiento o por problemas de adaptacion en el uso de
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las nuevas tecnologias, suponen una gran pérdida de tiempo, lo que
repercute de manera directa en la productividad y en los objetivos

estratégicos de la empresa.

El presente proyecto pretende ofrecer una propuesta que estimule el
uso de la Intranet corporativa de Seguros Premier, proporcionandoles a los
usuarios a través de un Plan de Comunicacién Interna, toda la informacion
relacionada con esta herramienta a fin de garantizar el buen uso y

aprovechamiento méaximo de la misma.

Con el incremento en el uso de la Intranet por parte de los empleados
se quiere ademas solucionar, de manera efectiva, las deficiencias de
comunicacion interna que existen en Seguros Premier, aprovechando las

herramientas de comunicacion ya existentes.

A lo largo del proyecto se abordan varios temas relacionados con la
comunicacion interna, sus objetivos, su importancia, sus ventajas y sus tipos.
Se expone ademas una vision amplia de lo que es un Plan de Comunicacién
Interna y de las fases que comprende, segun el modelo planteado por el

autor francés Thierry Libaert.

Se presenta también a la Intranet como herramienta comunicacional
efectiva si se aprovechan sus beneficios y si se le da el uso que corresponde
dentro de la organizacién. Se amplian conceptos referentes a sus ventajas,
aplicaciones y se evalla desde la perspectiva de su estrecha relacion con la

comunicacion interna y la gestion de la informacion.
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Adicionalmente se provee un instrumento, disefiado en el Instituto de
Psicologia de la Universidad de Basilea en Suiza, para medir la satisfaccion
de los usuarios de una Intranet, el cual fue empleado para determinar el

grado de aceptacion de dicha herramienta en Seguros Premier.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1- Enunciado del problema

La Intranet es una de las herramientas tecnoldgicas de mayor auge en
los dltimos tiempos por los multiples beneficios que aporta a la comunicacién
en el contexto organizacional. Para que la Intranet sea exitosa y cumpla con
los objetivos es necesario promover un cambio en la cultura corporativa y
percibir a esta herramienta no sélo como un medio de transmision de
informacion sino como un espacio colaborativo que promueva la participaciéon

e integracion de todos los miembros.

La Intranet de Seguros Premier es un medio al cual no se le da el uso
adecuado y no cumple con los objetivos estratégicos de comunicacion para
los que fue disefiada. La mayoria de los empleados no sabe cémo utilizarla,
no conoce su contenido ni su alcance y muchos menos tienen idea de la gran
cantidad de beneficios que les puede aportar en el desempeiio de sus

funciones diarias.

En este sentido se hace necesario desarrollar una estrategia de
comunicacion interna dirigida a los usuarios de la Intranet a fin de motivarlos
e incentivarlos a utilizar esta herramienta y proveerles toda la informacion

necesaria para garantizar su buen uso.

1.2- Objetivo General

Diseflar una campafia informativa dirigida a promover el uso de la
Intranet entre los empleados y miembros de Seguros Premier a fin de
fortalecer los procesos de comunicacion interna y aprovechar los beneficios

de esta herramienta tecnolégica.
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1.3- Objetivos Especificos
e Evaluar el contenido de la Intranet para determinar la situacién actual
de dicha herramienta, con el objetivo de conocer cuales son las

carencias informativas y estructurales.

e Proponer ideas y mejoras para la Intranet tomando en cuenta los

resultados que se obtengan de la evaluacién previa.

e Poner en préactica un Plan de Comunicacion Interna para incentivar el

uso de la Intranet en los miembros de la organizacion.

1.4- Justificacion

Para ser una empresa competitiva y enfrentarse al éxito frente al
mercado, es necesario motivar al recurso humano, retener a los mejores e
inculcarles una verdadera cultura corporativa para que se sientan
identificados y sean fieles a la organizacion. Es aqui donde la comunicacion
interna se convierte en una herramienta estratégica clave para dar respuesta
a esas necesidades y potenciar el sentimiento de pertenencia de los

empleados a la compafiia.

Para aumentar la eficacia del equipo humano, los miembros de la
organizacién deben sentirse a gusto con su trabajo y esto es posibles, entre
otras cosas, si estan informados, conocen a la su empresa, entienden su
mision, su filosofia, sus valores, su estrategia, se sienten parte de ella y

estan dispuestos a dar todo de si mismos.
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Transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro
de la empresa, motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz entre
los empleados, la direccion y los diferentes departamentos de la empresa

son algunos de los objetivos que persigue la comunicacion interna.

El desarrollo de este proyecto como Trabajo Especial de Grado es un
aporte significativo para todas aquellas empresas que gozan de una
herramienta comunicacional tan eficaz como lo es la Intranet y que en
muchos de los casos no se le da el uso adecuado, ya sea por

desconocimiento o por falta de informacion.

La Intranet es una herramienta que fortalece el trabajo en equipo,
aumenta la productividad y agiliza las labores administrativas. Asimismo,
contribuye a favorecer los flujos internos de comunicacion y establece una

estrecha cohesion entre los miembros de la empresa.

El disefio de un Plan de Comunicaciones orientado a fortalecer las
comunicaciones internas utilizando la Intranet como herramienta, es una
base para todas aquellas empresas que implementen una Intranet en su
organizacion. Una campafa de buen uso evitaria que se desaprovecharan

las bondades y beneficios que aporta una Intranet.

Es vital dar a conocer a los usuarios las ventajas que se pueden
obtener al implementar la Intranet para motivarlos a utilizarla y convertirlos en

participantes activos dentro de sus organizaciones.
Es un proyecto 100% viable porgue se cuenta con los recursos

técnicos y los materiales necesarios para la puesta en practica de una

campafa informativa interna, lo que garantizara la ejecucion del plan.
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1.5- Motivacion

La decision de desarrollar este proyecto como Trabajo Especial de
Grado naci6 de la necesidad de fortalecer un sistema de comunicacién en
Seguros Premier que permitiera difundir principios, valores, contenidos y
avances de la empresa de manera consecuente, para asi aumentar la

motivacion y el desarrollo personal en pro de una gestion mas eficiente.
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CAPITULO II. COMUNICACION INTERNA

2.1- ; Qué es la Comunicacion Interna?

La comunicacion interna es una herramienta estratégica empleada
para cumplir con los objetivos corporativos, culturales, organizacionales y

funcionales de las empresas.
Horacio Andrade (2005) la define de la siguiente manera:

La comunicacion es para la empresa el equivalente al sistema
circulatorio del organismo animal o humano: permite que la sangre, que
en este caso es la informacion, llegue a todos los rincones del cuerpo y
les proporcione el oxigeno necesario para su sano funcionamiento v,
por lo tanto, para la supervivencia misma del sistema (p.9)

La comunicacion organizacional es ademas la clave de la motivacion,
es lo que permite que la gente sienta que puede expresarse y que sus ideas
seran escuchadas y valoradas. De ella depende en gran medida que los
miembros de una empresa se sientan a gusto en su lugar de trabajo y que

sientan un mayor compromiso con la organizacion.

La Comunicaciéon Interna se puede definir como “un conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del
uso de diferentes medios de comunicacién, que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales”(Andrade, 2005:17).
La comunicacion en las organizaciones es una herramienta que

mejora la gestion empresarial, potencia la calidad de los procesos

productivos y favorece el clima de innovacion. No existe un mejor sistema
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para conseguir el maximo compromiso de todos los miembros de una

compafia, que la existencia de un alto grado de motivacion colectiva.

Italo Pizzolante (2006) asegura que:

Si el capital humano es la riqueza de mayor importancia en la empresa,
porque es quien entiende y aplica la tecnologia, quien maneja los
equipos, y sobre quien puede estructurar la solidez de la organizacion,
al capital humano habra que dotarlo de fortalezas necesarias...que se
pueden resumir en los siguientes aspectos: sensacion de pertenencia a
un equipo empresarial coherente y exitoso; sensacion de satisfaccion
personal y de posibilidades futuras; sensacion de conocer sus labores y
de tener acceso a informacion y capacitacion (p.213).

Esa necesidad de informar al personal es lo que ha dado origen al
desarrollo de la comunicacién interna en las organizaciones, como un punto
fundamental dentro de su gestion y funcionamiento. “Sélo en la medida que
el personal maneje con soltura toda la informacién que requiere...la empresa
serd una institucibn coherente y sdlida, con posibilidades de éxito.
(Pizzolante, 2006:213).

El publico interno es, sin duda, el que requiere de una atencién
preferente y de una accion comunicadora mucho mas intensa. En las
empresas mas avanzadas la comunicacion interna es concebida como una
funcion bésica y prioritaria, que persigue la creacion de las condiciones
necesarias para satisfacer la estrategia general de la compafiia y las
necesidades de sus empleados.

Italo Pizzolante (2006) afirma ademas que:

El personal tiene derecho a estar informado sobre la marcha de su
empresa, sus planes, objetivos y todo aquello que se relaciona con
ella. La productividad reflejo del entusiasmo que genera sentirse bien
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informado, depende de aquellos aspectos que la empresa comunica:
la estructura de la organizacién que deja ver una carrera de ascenso,
un proyecto de vida; los productos que fabrica o los servicios que
presta; su posicion en el mercadoy los reconocimientos que recibe; la
situacion financiera; los principales clientes y proveedores; los planes
en el corto y largo plazo...son algunas de las informaciones que
potencian confianza y compromiso del recurso humano en la empresa
en la que trabaja (p.214).

La comunicacién interna también persigue otros fines o objetivos
como: la mejora de la imagen de la organizacién entre los propios
empleados, el conocimiento de la realidad empresarial, la cohesion laboral, el
fomento de la cultura corporativa, la amortiguacion de los rumores, el
abordaje de situaciones de crisis, incentivar la innovacion y la calidad del
proceso productivo y, de forma especial, el éxito de los cambios internos.
Ademas, la comunicacion interna satisface el derecho a la informacioén y la

libertad de expresion de los empleados.

‘La comunicacién interna no es un fin sino un medio y una
herramienta insustituible para desarrollar las nuevas competencias, que
supone el nuevo contrato psicolégico que hoy vincula a los hombres con las
organizaciones: la flexibilidad, la apertura a los cambios, el espiritu de
participacion, el talante innovador, el trabajo en equipo, etc.” (Garcia, 1998).

A modo de resumen se puede decir que la comunicacion interna
persigue el éxito empresarial, incentivando el talento y promoviendo el

conocimiento dentro de una organizacion.
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2.2- Objetivos de la Comunicacion Interna

El 4rea o departamento de comunicacion de una organizacion, debe
tener como todas las demas areas, un objetivo principal que contribuya a
alcanzar el logro de los resultados de la empresa. El autor Horacio Andrade,
en su libro Comunicacion Organizacional Interna: proceso, disciplina y
técnica, plantea el modelo de las “Cinco ies” (informacion, identificacion,
integracion, imagen e investigacion) para definir los objetivos de la

comunicacion organizacional interna.

IDENTIFICACION

INFORMACION

INVESTIGACION INVESTIGACION
INTEGRACION

IMAGEN

Gréficol. Modelo de las “Cinco ies”. Tomado de Comunicacion
organizacional interna: proceso, disciplina y técnica (p.24) por H. Andrade,
2005, México.

La misién de la comunicacion interna se puede resumir de la siguiente
forma: “respaldar el logro de los objetivos institucionales, fortaleciendo la
identificacibn de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles

informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y
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generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de sus

productos y servicios” (Andrade, 2005:23).

De este objetivo principal se desprenden los siguientes propositos
segun lo planteado por Andrade :

1. Favorecer la identificacion de los colaboradores con la empresa y su
sentido de pertenencia a ella, a través del reforzamiento constante de

la cultura organizacional.

2. Asegurar que los colaboradores cuenten con informacion confiable,
suficiente y oportuna, que les permita conocer las cosas importantes
gue suceden en la empresa y desempefar su trabajo de manera

Optima.
3. Fomentar la integracion con y entre los colaboradores de la empresa.

4. Proyectar una imagen favorable y consistente de la empresa y de sus
productos y servicios entre sus publicos internos, que sea congruente

con la que se maneja hacia el exterior.

5. Crear y aplicar las herramientas que permitan conocer el estado de la
comunicacion en la empresa, asi como evaluar la efectividad de los

esfuerzos emprendidos para mejorarla.

Este planteamiento es representado gréficamente de la siguiente

forma, segun el modelo propuesto por Horacio Andrade:
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Crear una percepcion
favorable de la
empresa productos

INVESTIGACION

Mantener el orgullo de
pertenecia y reforzar la
cultura organizacional

IDENTIFICACIO

IMAGEN FORMACION

Proporcionar
informacion confiable,
suficiente y oportuna

\)

Alinear a todos los
colaboradores con la
vision estratégica

INVESTIGACION

Gréfico 2. Representacion grafica de los objetivos de la comunicacion.
Tomado de Comunicacién organizacional interna: proceso, disciplina y
técnica (p.31) por H. Andrade, 2005, México.

2.3- Tipos de Comunicacion Interna
Las comunicaciones en las organizaciones se pueden clasificar

“segun los niveles de los individuos que intervienen en ella a partir de las

funciones que desempefian. Existen tres niveles: un primer nivel, la
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direccion, un segundo nivel formado por los mandos intermedios y un tercer

nivel integrado por el personal colaborador” (Ongallo, 2007:33)

Dentro de la comunicacion interna se establecen tres tipos principales,

segun el autor Carlos Ongallo:

e Descendente: el fin es comunicar a los niveles inferiores de la
organizacion, las ordenes o noticias que emanan de los niveles
superiores.

e Ascendente: el fin es obtener datos y noticias relativas a la moral
laboral del personal, socios y colaboradores, sus aspiraciones,
deseos, opiniones.

e Horizontal: el fin es promover el intercambio de datos e impresiones

entre los miembros de un mismo nivel jerarquico, o de su mismo

grupo.

2.3.1- Comunicacion Descendente

Se produce cuando se transmite informacién desde las posiciones
jerarquicas superiores hasta las inferiores. El objetivo principal de la
comunicacién descendente es mantener informado a los colaboradores de
todos aquellos aspectos que son necesarios para el desarrollo de sus
funciones, ademas de ofrecer datos, informacion, opiniones y valores de la

organizacion.

La comunicacion descendente “es la mas inmediata y la que todos, en
principio, desean recibir. Quizas sea también la prioritaria, ya que permite
gue cada uno se sienta participe de los problemas que conciernen a la

empresa, la oficina o el departamento” (Ongallo, 2007:33).
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La empresa debe informar sobre el entorno en el que se desenvuelve

la organizacion, la evolucién de los objetivos, resultado de las ventas,

desarrollo de nuevos productos, planes de expansion comercial, productos y

servicios, situacion de los competidores, normas y politicas de la empresa,

horarios, turnos, objetivos, programas de trabajo, funciones de cada cargo,

posibilidades de promocién, sistemas de retribucion, planes de formacién y

reciclaje, entre otros.

Segun el autor Angel Cervera Fantoni, los canales que suelen

emplearse para la comunicacién descendente son:

Manuales de Procedimiento: contiene las normas sobre las
caracteristicas de cada puesto de trabajo, organigramas, estructura de

cada departamento, composicién de la empresa, etc.

Reuniones de trabajo: son encuentros donde se pretende dar
instrucciones a grupos, informar sobre el desarrollo de objetivos, etc. Es
un espacio abierto para el debate, la exposicion de ideas y la discusion

de opiniones.

Manuales de bienvenida para empleados: es un medio que proporciona
a los nuevos trabajadores la informacién basica que requieren sobre el
funcionamiento de la empresa. Habitualmente contiene la normativa
laboral, politica de retribucion salarial, posibilidades de promocion y
formacion, informacion sobre el periodo de disfrute vacacional, horarios

de trabajo, normativa de vestimenta o uniforme, etc.

Entrevistas personales: normalmente se usan para evaluar el desarrollo
personal de los empleados y sus departamentos y para corregir

desviaciones en las metas planteadas.
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Cartas personales: informan sobre los objetivos a cubrir, labores a
realizar, recordatorio y resumen de acuerdos tomados en reuniones
anteriores, felicitaciones por éxitos conseguidos o por cumplimiento de

metas u objetivos.

Eventos internos (fiesta de navidad, entrega de juguetes, entre otros):
se hacen con el fin de premiar la trayectoria profesional o a empleados
destacados, entregar incentivos por sugerencias 0 mejoras en los
procedimientos. Es una forma de reconocer y de gratificar la gestion de

los empleados.

Videoconferencias: son Utiles para las empresas que tienen sedes
dispersas en distintos puntos geograficos y que no les es posible
organizar reuniones presenciales. Esta herramienta evita el
desplazamiento y se pueden comunicar un gran numero de empleados

al mismo tiempo. Algunas empresas utilizan también la teleconferencia.

Publicaciones internas (boletines, resimenes de prensa, etc.): informan
principalmente sobre aspectos relacionados con la marcha de la
empresa: nuevos proyectos, nuevos clientes o proveedores, alianzas o
colaboraciones, etc. También en ellas caben otro tipo de contenidos,
como por ejemplo reportajes o noticias relacionadas con el personal o
espacios dedicados especificamente a la participacion de los

empleados.

Correo electronico: es la herramienta mas utilizada por los miembros de
una organizacion para comunicarse internamente. Mediante el correo
electrénico se producen la mayoria de los intercambios de informacién,
asi como envio de archivos, convocatoria a reuniones y envio de
informaciones de cualquier tipo (nombramientos, despedidas,
obituarios, nuevos productos, etc.). A través de este medio la empresa

felicita al personal con motivo de aniversarios, cumpleafos,

-28 -



nacimientos, navidad, reconocimientos profesionales, promocion

interna.

Intranet: es conocido como el portal del empleado. Es una de las
herramientas de comunicacién interna mas importante y efectiva. Suele
contener: informacion de la empresas, mision, visién, objetivos,
productos o servicios, sucursales, calendario, agenda, organigrama,
directorio telefonico, noticias corporativas, articulos de prensa
relacionados con la organizacion, manuales de procedimiento, plantillas
con logotipo, tipografia corporativa, informacion sobre el plan de HCM,
planes de pensiones, vacaciones, servicio de guarderia, solicitud de
material de oficina, buzon de sugerencias, formatos, planillas, entre

otros.

Programas de formacion y reciclaje: el objetivo es informar de nuevos
métodos de trabajo, nuevos productos, técnicas de gestion. La idea es
gue el recurso humano esté preparado para asumir y hacer frente a
cualquier reto. Se trata de ofrecer cursos destinados a ampliar y mejorar
la capacidad y las habilidades de los empleados. También se emplean
los videos de formacién como transmisor de la filosofia y cultura de la
empresa, especialmente en temas de calidad, formacién y atencion al

cliente.

Carteleras: es la forma mas tradicional de hacer que un mensaje llegue
a un gran numero de personas, a bajo costo y de forma rapida. Se
colocan en lugares estratégicos, de manera que la informacion pueda
ser leida por todos. Se pueden colocar informaciones de la empresa,

noticias, graficos, fotos, articulos de interés general, etc.
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2.3.2- Comunicacion Ascendente

“La comunicacion ascendente se lleva a cabo cuando un individuo de
la organizaciéon transmite ideas, sugerencias y quejas hacia otra persona

encuadrada en un nivel superior de la jerarquia”. (Ongallo, 2007:82).

La comunicacion ascendente permite saber a los directivos lo que
funciona y lo que no en la organizacion y les permite ademas mantener
contacto directo con sus colaboradores, conocer las opiniones y necesidades
del equipo, lo cual permite la toma de decisiones mas acertadas. Entre otras
cosas, la comunicacién ascendente permite percibir la realidad, las
inquietudes y los problemas que enfrentan los miembros del equipo de
trabajo, medir el clima laboral, promuve la participacion y produce un

acercamiento con los directivos de la organizacion.

‘Una organizacibn que establece canales de comunicacién
ascendente, muestra un deseo de conocer lo que piensan y quieren quienes
la componen...es un indicador de buena disposicion que parte de la

organizacion para acortar distancias comunicativas” (Ongallo, 2007:82).

Los canales que se suelen emplear para la comunicacion ascendente

segun lo expresa Angel Cervera Fantoni son:

e Buzdn de sugerencias: es una herramienta que invita a los miembros
de la organizacion a proponer mejoras y habilita un espacio de
participaciéon que permite motivar al personal y desarrollar sentido de

pertenencia.
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e Encuestas de clima laboral: se aplican para conocer el grado de
satisfaccion de los empleados con aspectos relacionados
directamente con sus puestos de trabajo y también con su grado de

identificacién con la mision, vision, valores y cultura corporativa.

e Circulos de calidad y grupos de mejora: reunion periédica que se hace
entre grupos de trabajo, para buscar conjuntamente soluciones a
probelmas cotidianos, relacionados con la empresa, sus productos o
actividades. De estas reuniones por lo general, se formulan

propuestas que se transmiten a la alta direccion.

e Recorridos por el lugar de trabajo: consiste en paseos o visitas a los
distintos departamentos por parte de la alta gerencia de la
organizacién, con el fin de saludar a los empleados y colaboradores,

para crear un acercamiento.

e Entrevistas personales: constituyen una manera de aclarar dudas y
resolver problemas existentes y funcionan ademas como un
mecanismo para formalizar sugerencias y detectar expectativas,

dudas e insatisfacciones de los colaboradores.

2.3.3- Comunicacién Horizontal

La comunicacion horizontal, es la comunicacion entre departamentos
gue se desarrolla normalmente en un mismo nivel jerarquico. La importancia
de este tipo de comunicacion es que fomenta el trabajo en equipo, logrando
asi una mayor coordinacion en el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.
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Facilita ademas la eliminacion de los falsos rumores y de los malos
entendidos, es mas rapida que la comunicacion oficial o formal, genera
confianza y promuve las relaciones entre los colaboradores y facilita la

busqueda de soluciones compartidas.

“Los instrumentos de comunicacién horizontal pueden ser: reuniones,
sobre todo interdepartamentales, grupos de estudio o comisiones que
trabajan sobre temas especificos, reuniones de intercambio, comunicaciones

telefénicas, seminarios de formacion...” (Ongallo, 2007:35).

2.4- El Plan de Comunicacioén Interna

El plan de comunicacion es un documento estratégico cuya intencion
es “establacer un marco de referencia para el conjunto de las acciones de
comunicacién. Revela una estrategia y busca ser exhaustivo, incluye
referencias precisas para acciones concretas, es de caracter confidencial vy,

por tanto no se difundira fuera de la empresa” (Libaert, 2006:63).

Es un instrumento que contiene las acciones comunicacionales a
seguir (a corto, mediano y largo plazo), y que recoge metas, estrategias,
publicos, mensajes claves, cronograma de accidn, presupuestos y métodos

de evaluacion.

“El plan de comunicacion interna debe ser conciso, estratégico y
pragmatico. Estd destinado basicamente a orientar la accion de generar
mensajes, a esclarecer los objetivos, a distinguir los destinatarios y a
desglosar los medios” (Libaert, 2006:219).
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El plan de comunicacion pretende coordinar, supervisar y optimizar la
estrategia de imagen y comunicacion de la organizacion. Permite ademas
que la estrategia comunicacional disefiada por la empresa, responda a
criterios profesionales, a una metodologia y a un planteamiento estratégico,
evitando asi que las acciones a emprender, se conviertan en una serie de

planteamientos aislados y sin sentido.

Libaert (2006) asegura que:

Un plan de comunicacion interna no se construye de la nada. Responde
a una necesidad que se debe identificar con gran atencion, por lo
general con base a una auditoria previa que permita establecer un
diagnostico de la situacion en una perspectiva de comprension de lo
existente y de la accion correspondiente (p.221).

Los objetivos que persigue un plan de comunicacion interna, segun el

autor Thierry Libaert son:

e Sumarse al proyecto de la empresa al presentar sus objetivos y

modalidades

e Sumarse a la administracién de la empresa y facilitar un clima de
dialogo y de disposicion a escuchar, al proponer a los ejectivos un
conjunto de herramientas y de apoyos que les permitan hacer que se

comprendan mejor los mensajes fundamentales de la empresa.

e Poner en contacto a un grupo social cada vez mas fragmentado en el
tiempo y en el espacio. El plan de comunicacién interna permite reunir
informaciones estratégicas, operacionales y simbdlicas que refuerzan
la eficacia y la unidad de grupos que con frecuencia se encuentran

dispersos en todo el mundo.
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¢ Invertir en el momento oportuno en las politicas especificas que deben
ser objeto de una amplia difusién: plan de comunicacion interna
centrado en una gestion de calidad, en ocasién de un acontecimiento,

en un logro o en el lanzamiento de un producto.

El plan de comunicacion interna “deberd adaptarse al ritmo de la
empresa y a los acontecimientos internos. Por ejemplo, el aumento o
disminucién de pedidos, la innovacion tecnoldgica o un éxito comercial...
también se adaptara a la disponibilidad de los receptores y a la diversidad de
sus tiempos y lugares de trabajo” (Libaert, 2006:222), asi como también a los

canales de informacion existentes.

2.5- Realizacion del Plan de Comunicacién Interna

El plan de comunicacion interna segun el modelo planteado por el
autor Thierry Libaert (2006) en su libro “El Plan de Comunicacion

Organizacional” comprende las siguientes fases:

2.5.1- Auditoria

La auditoria es la primera etapa del plan de comunicacién y segun el
autor Thierry Libaert, es la que menos se valora. “Con el pretexto de que lo
esencial reside en el objetivo por alcanzar y de que la situacion existente
puede evaluarse con facilidad , incluso de manera intuitiva, esta primera fase

suele pasarse por alto” (Libaert, 2006:105).

Si se considera a “la comunicacion interna como un conjunto de
acciones orientadas a satisfacer las necesidades de comunicacion de la
empresa, la auditoria se puede entender como el andlisis que posibilita la
identificacibn de esas necesidades y el grado en el que son satisfechas”
(Garcia, Ruiz, Ventura, 1999:)
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La auditoria detecta las deficiencias en el aspecto comunicacional
interno y de su analisis se extraen conclusiones para el planteamiento de
posibles mejoras de acuerdo con los objetivos de la empresa, logrando asi
“corregir el rol pasivo de la comunicacion interna como simple funcion
suministradora de informacion, mejorando su aportacion a los objetivos

finales de la empresa” (Garcia, Ruiz, Ventura, 1999: § 19)

Segun Garcia, Ruiz y Ventura (1999):

El diagnéstico o auditoria “es el primer paso del plan de
comunicacion interna de una organizacion. Debe dar a conocer los
modos de comunicacion existentes, qué medios se utilizan, y con qué
eficacia, qué informacidén se da y cual no. Esta primera fase informa
sobre los puntos fuertes y débiles del sistema de comunicacion de la
empresa” (1 23)

“La auditoria de comunicacion aporta una metodologia que permite
verificar la adecuacion de la gestion y las acciones de comunicacion en la
empresa a la consecucién de los objetivos estratégicos, asi como la
obtencion de informacién para las correcciones oportunas de las estrategias

o planes de accion” (Garcia, Ruiz, Ventura, 1999: { 20).

Entre los objetivos especificos que puede perseguir una accién auditora
de comunicacion interna segun Garcia, Ruiz y Ventura (1999) destacan:

1. Evaluacién del rigor presupuestario con el que es desarrollada la
gestion de la comunicacion interna.
La reduccion de costes del departamento de comunicacion interna.
El nivel de satisfaccion de los empleados y la mejora del clima laboral.
Los posibles frenos o problemas de comunicaciéon en el seno de la
empresa.

5. La percepcion que tiene de la empresa el puablico interno y los estados

de opinion sobre temas fundamentales.
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6. Detectar las necesidades de informacién.
7. Evaluar la calidad de los contenidos y la eficacia de los canales de
comunicacion.

8. Identificar las audiencias y su diversidad.

Los factores que pueden ser evaluados en una auditoria son: medios
de comunicacién, comunicacion de la gerencia, comunicacién entre los
departamentos, comunicacion entre los empleados, comunicacién de los

supervisores, entre otros.

La informacion para la elaboracion de las auditorias de comunicacion
interna proviene en su mayoria de la percepcion y el nivel de satisfaccion de
los propios empleados, por lo que se hace necesario extraer la informacion
directamente del puablico interno a través de encuestas, entrevistas,
reuniones, analisis de trasmision de mensajes, entrevistas grupales y

observacion directa.
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Grafico 3. Fases de la Auditoria de Comunicacion Interna.

Tomado de Manual de Comunicacién para gestionar el conocimiento, la
informacion y las relaciones humanas en empresas y organizaciones
(p.216) por C. Ongallo, 2007, Madrid.
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2.5.2- Definicién del objetivo

La definicion del objetivo es el elemento principal del plan de
comunicacion. El objetivo se desprende de un andlisis previo del contexto

organizacional y de él se derivan el mensaje, los destinatarios y los medios.

El objetivo “establece una estrategia para el conjunto de las acciones

de comunicacion, la meta comun por alcanzar” (Libaert, 2006:133).

“‘Antes de escribir la primera linea del plan... debemos preguntarnos:
¢qué hace necesario comunicar? y ¢cuél es el posicionamiento que la
empresa desea construir?” (Pizzolante, 2006:110). Es decir, cuales son las
particularidades que queremos fijar en la mente de los publicos de la

empresa y que la diferencien de las demas.

Segun el autor Thierry Libaert, un objetivo por lo general coexiste con
otros objetivos y es indispensable que estos objetivos reunan ciertas

caracteristicas al momento de definirlos:

e Deben ser simples y expresables en unas cuantas frases.

e Deben ser pocos. Un plan de comunicaciones no debe perseguir mas
de dos o tres objetivos generales.

e Tienen que ordenarse. Cabe diferenciar los objetivos generales de los
objetivos que serian una adaptacion por tipo de publico.

e Deben ser congruentes entre si.

“La claridad de la vision en la fase de conceptualizacion del plan es
indispensable y es el Gnico elemento con el cual contamos para garantizar
consistencia y coherencia en la ejecucién y control de la comunicacién

empresarial” (Pizzolante, 2006:110).
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“El objetivo debe contar con el apoyo de factores esenciales para
tener éxito; basicamente de un presupuesto, un plazo para los resultados y
una persona que asuma la responsabilidad del éxito de la accion” (Libaert,
2006:157).

2.5.3- Definicién del mensaje

“El mensaje proporciona direccion y coherencia. Tiene que dejar

huella en los publicos por impactar” (Libaert, 2006:161).
Las caracteristicas esenciales que debe tener el mensaje son:

e Coherencia: un mensaje que no concuerde con la identidad de la
organizacién corre el riesgo de ser rechazado y un mensaje que no se
adapte a un objetivo de comunicacion resultara ineficaz.

e Singularidad (capacidad de ser distinguido de otros mensajes): el
mensaje que aspire a ser eficaz debe diferenciarse para que sea notado,
memorizado y reconocido.

e Compresion: el mensaje debe ser simple y conciso a fin de evitar las
reacciones de rechazo. Buscar la simplicidad consiste en traducir en unas
pocas frases el objetivo de la comunicaciéon y la huella que busca dejar el
mensaje.

e Durabilidad: el mensaje debe concebirse tomando en cuenta su
durabilidad. Una de las razones de ser del plan de comunicacién es
garantizar un mensaje duradero. El mensaje organizacional mide su eficacia
en el largo plazo.

e Adaptabilidad: los diversos interlocutores de la empresa deben poder
formar parte del mensaje. Es necesario garantizar que los integrantes de la

organizacién puedan adoptarlo facilmente y que no lo rechazaran.
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2.5.4- Determinacion de los destinatarios

La definicion del publico destinatario es una fase esencial para el plan
de comunicacién interna porque toda organizacion esta integrada por una

variedad de individuos que no siempre comparten los mismos intereses.

‘Una comunicacién eficaz es una comunicacion comprensible y
accesible dirigida a destinatarios especificos. Comunicar no es abrumar sino
distribuir, o sea, escoger el trinomio objetivo /destinatarios /medios
correctos... El plan de comunicacion intenta sustituir el “siempre mas”

informacion con “mejor” informacién” (Libaert, 2006:222).

“‘Segmentar a la opinion publica en la opinién del publico —es decir,
separada por sus distintos criterios, expectativas, cercania de relacién e
importancia o prioridad, entre otros segmentos- es la forma de garantizar que
el esfuerzo por enviar nuestros mensajes logre sus objetivos” (Pizzolante,
2006:110).

Para que la comunicacion sea efectiva es necesario dividir a los
publicos a quienes se dirige el mensaje, porque de la diversidad de publicos
nace la necesidad de especializar la comunicacion que se envia a cada uno

de ellos.

Libaert (2006) asegura que:

La segmentacion de los destinatarios relacionados con los objetivos
perseguidos puede llevarse a cabo de diferentes maneras: con un
criterio geografico (con base a una unidad de lugar), profesional (con
base en una unidad de accién: la poblacion de obreros, de especialistas
en informatica o de una direccidn en particular), jerarquica (por ejemplo
los ejecutivos de nivel superior) o de manera transversal (en el marco
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de un proyecto que reune individuos que corresponden a diferentes
sectores de actividad, sitios y funciones) (p. 222).

Mientras que Pizzolante (2006) mantiene que:

Son multiples las herramientas de segmentacion y van desde el uso
siempre oportuno y necesario de la intuicién, cuando no hay tiempo o
dinero para investigar, hasta la sofisticada elaboracién de mapas de
publicos a partir de encuestas cualitativas y cuantitativas que permiten
disparar nuestros mensajes directo al blanco, ahorrando esfuerzo y
dinero (p.110).

2.5.5- Eleccién de los medios

Los medios de transmision son las herramientas de comunicacién que
se utilizan para poner en practica el reto de hacer llegar los mensajes a las
audiencias de la organizacion de forma clara, efectiva y consistente. Libaert
(2006) asegura:

La importancia del medio radica exclusivamente en su capacidad de
lograr el objetivo. Asimismo, es poco frecuente que un medio aislado
pueda aportar una solucion; muchas veces, es so6lo gracias a la
coordinacién y la adaptacion de los medios entre si que se puede lograr
un resultado 6ptimo (p.184).

Son muchos los medios utilizados por las organizaciones para enviar
mensajes, la dificultad esta en la forma en que la empresa se vale de ellos.
“Casi todas las organizaciones que poseen un plan de comunicacién interna,
se sirven de alguna combinacién de estas herramientas, incluso afiaden
nuevos instrumentos a medida que éstos van siendo perfeccionados y
accesibles para el publico” (Ongallo, 2007:159).

“Si no existe el medio 6ptimo para todos los casos, entonces cada
medio debe elegirse en funcidn de su eficacia para transmitir un mensaje a

un publico meta” (Libaert, 2006:222). Para esto se toma en cuenta la
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evaluacion del medio con respecto a: los objetivos de comunicacion, los

mensajes y los destinatarios.

“Los medios cuya utilizacion va en aumento son los que se orienan a
la personalizacion, la segmentacién, la proximidad y la interactividad”
(Libaert, 2006:188).

Segun Libaert las estrategias para elegir los medios adecuados para
enviar los mensajes a comunicar, se pueden plantear desde dos
perspectivas distintas. En la primera la empresa establece una lista de
medios en funcion de su pertinencia con relacion a los objetivos globales y a
los mensajes que desea transmitir, mientras que en la segunda, la
evaluacion se realiza con relacién a la eficacia para llegar a los publicos

seleccionados.

2.5.6- Implementacién del Plan

‘La garantia del éxito...reside en la definicion clara de factores
decisivos que con mucha frecuencia se pasan por alto: los recursos

disponibles, la conduccion y los plazos” (Libaert, 2006:199).

Toda accién contemplada en el plan de comunicacion debe estar
acompafada del presupuesto o de lo contrario podria no resultar viable.
“Precisar el presupuesto le confiere credibilidad a la acciones y la posiciona
como una inversion de la empresa” (Libaert, 2006:199). Elaborar un razobale
presupuesto de ejecucién permitird contar con los recursos financieros que

contribuyan al logro de los objetivos.

Otro aspecto importante a determinar el personal que estara

encargado de ejecutar cada accion a fin de aumentar las posibilidades de
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éxito. “La designacién de un encargado de cada accion permite establecer
quiénes son los responsables, refuerza su legitimidad y, sobre todo, ejerce

una presién capaz de centuplicar la pertinencia del plan” (Libaert, 2006:202).

Asimismo, es necesario acompafar la ejecucion del plan de
comunicaciéon de un cronograma de accion. Generalmente el plan de
comunicacion tiene una cobertura por afio. Es importante desglosar las
actividades, determinar periodos de tiempo y asignar responsables para cada

una de ellas.

Una vez definido los puntos arriba mencionados se puede proceder a
la ejecucion del plan, que inicia con su lanzamiento y difusién. Este altimo
aspecto es de gran importancia para el plan de comunicacién. “Es dificil que
una estrategia de comunicacién poco conocida...sea respetada” (Libaert,
2006:206).

“‘Es necesario proporcionar informacion anticipada acerca de los
planes de realizacion y la contribucion esperada a fin de reforzar en los
destinatarios la conciencia de que la comunicacion es “asunto de todos”
(Libaert, 2006:208).

Lo ideal es acompafar el plan de una estrategia de difusion en la cual
debe incluirse a los directivos de la empresa a fin de que los publicos
destinatarios despierten mayor interés por el mismo. “No sélo se trata de dar
a conocer el plan, ni de que ya se encuentra disponible, lo importante es
hacerlo llegar al ambito interno” (Libaert, 2006:209). Segun plantea Libaert,
es recomendable acompafar la difusion del plan con un mensaje que
contenga el contexto, el objetivo contemplado en el plan y las modalidades
de su utilizacién, ademas de exponer la forma en la que se llevara a cabo el

monitoreo del mismo.
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2.5.7- Seguimiento y evaluacion del Plan

“La evaluacién del plan de comunicacién forma parte del mismo y
consiste en medir con regularidad la eficacia y el impacto de las acciones a
medida que transcurre el tiempo” (Libaert, 2006:223).

La evaluacion de cada una de las actividades que se pongan en
practica es esencial, de nada sirve implementarlas si no se conoce el
resultado obtenido. Se trata basicamente de merdir la trascendencia de las

acciones puestas en marcha para optimizar los efectos esperados.

“Es necesario evaluar periédicamente los resultados de las acciones
de comunicacion interna, bien para confirmarlas o bien para introducir
mejoras. La validacién puede hacerse a través de cuestionarios o entrevistas
individuales” (Ongallo, 2007:218).

Segun Libaert (2006) en el proceso de seguimiento:

La evaluacion se sitla en varios planos, de corto y mediano plazo.
Permite medir en un tiempo corto la eficacia de una herramienta y la
comprension clara de un mensaje. A mas largo plazo puede permitir
captar las repercusiones del plan en el comportamiento y las
habilidades de los publicos destinatarios (p.224).

En esta fase del plan pueden implementarse métodos diversos de
evaluacion y monitoreo del proceso en desarrollo tal y como: observacion
directa, encuestas, estudios de impacto, entrevistas individuales y grupales,

entre otros.
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CAPITULO lII- INTRANET

3.1- Definiciones de Intranet

Una Intranet es un site privado, que utiliza la misma tecnologia que
sustenta Internet y que esta configurado para el uso exclusivo de una
organizacion. Mientras Internet conecta al usuario con millones de personas
en el mundo, una Intranet es una versién cerrada que so6lo conecta al usuario

con redes locales seleccionadas.

Las Intranets constituyen una forma de colocar a disposicion de los
trabajadores de una organizacion, todo el potencial informativo de la
empresa, de modo que les permita resolver los problemas, divulgar
informacion de manera rapida y potenciar entre ellos la comunicacion, el
intercambio y la colaboracién. Las Intranets “son entornos unicos, integrados
por unas personas, una cultura corporativa, unos procesos Yy objetivos, unas
tecnologias especificas, con un tamano y unos recursos determinados”
(Aportela, 2007).

Fue apenas en 1995, afio de despegue de la Internet, que las
empresas comenzaron a aplicar la tecnologia de red a su sistema informéatico
interno de comunicacion. Esta tecnologia, conocida como Intranet y que
sigue el mismo principio que la Internet, no es otra cosa que un “protocolo de
comunicacién TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol) que
permite dirigir y enviar informaciones a otras computadoras, cualquiera sea
su plataforma. Mientras que IP se encarga de determinar el destino de los
datos, TCP asegura el envio” (Lafrance, 2001:19). Otra de las herramientas
empleadas por la Internet y la Intranet es la World Wide Web (WWW), que
cumple con la funcion de ligar gracias al hipertexto, miles de documentos a lo

largo y ancho de todo el planeta, para lo que utiliza el lenguaje HTML
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(Hypertext Markup Language) que inserta marcas al interior de un texto para
que pueda ser facilmente publicado en linea. De esta forma el usuario

navega de un texto a otro e incluso de un documento a otro.

Ivett Aportela Rodriguez plantea en su publicacion “Intranets: las
tecnologias de la informaciéon y comunicacion en funcién de la organizacion”,
que la Intranet se puede definir desde dos perspectivas, una técnica y una

conceptual.

Desde una vision técnica, Aportela (2007) define a la Intranet como:

Una red de informacion interna circunscrita a un numero limitado de
usuarios, configurada sobre una red de clientes-servidor TCP/IP, con
navegadores y un servidor Web, y un conjunto de software y hardware
que permite crear y acceder a datos hipermedia, publicar paginas Web,
establecer comunicaciones por via telematica, compartir informacioén en
tiempo real, etc. (1 9).

Desde un enfoque funcional, la Intranet se puede conceptualizar como
una ‘red interna de la organizacion de acceso restringido que permite
compartir recursos, informacion y servicios, utiliza la misma plataforma
tecnoldgica que Internet (red, protocolos y servidores), que facilita la
comunicacion, la colaboracion y coordinacion entre los empleados” (Aportela,
2007).

Varona (2002) define también a la Intranet como:

Una red particular que contiene la informacion privada de una
organizacién: misién, presupuestos, planes y programas, politicas
internas, informacién sobre los diferentes departamentos, etc. Esta
informacion se encuentra almacenada y organizada en las llamadas
paginas electrénicas que permiten la interactividad y el acceso
inmediato a otras fuentes de informacion mediante los enlaces de textos
electrénicos o hyperlinks. Ahora bien la revolucion que la Intranet esta

-45 -



provocando en las organizaciones no seria posible sin su integracion
con la Internet (1 4).

Una Intranet supone mucho mas que un sistema técnico, implica un
cambio en la filosofia de gestién de la organizacion, de los empleados y de

todos los involucrados en la gestion empresarial.

Aportela (2007) concibe a la Intranet como:

Una red de informacién interna, de acceso limitado a la institucion que
la crea 0 a quien autorice, bajo determinados niveles de seguridad.
Constituye un sistema de comunicacién interactiva que permite
compartir recursos, informacion y servicios, en funcién de los distintos
papeles desempefiados por los usuarios definidos en la organizacion;
asi como la integracion de personas, procesos y procedimientos para
formar una cultura organizacional y facilitar la comunicacion, la
colaboracién y coordinacion entre los empleados, que tribute a una
gestion del conocimiento (f 12).

“La Intranet esta provocando sobre todo un cambio de paradigma que
afecta tanto a la cultura (la manera de ser y de operar), como a la manera de

comunicarse de las instituciones y organizaciones” (Varona, 2002).

La Intranet es una alternativa para mejorar y agilizar la dinamica
organizacional y un medio para la difusion de informacioén. “Busca que cada
cual cuente con la informacion necesaria en el momento oportuno sin que
tenga que recurrir a terceros para conseguirla, agiliza la toma de decisiones y
permite a la organizacion mantenerse activa en un entorno cambiante y
globalizado como el actual. Brinda, ademas, un ambiente fértil para la
creacion, intercambio y gestién del conocimiento entre los miembros de una

organizacion” (Aportela, 2007).
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3.2- Ventajas de la Intranet

Los beneficios que aporta la Intranet a una empresa son
suficientemente importantes como para que cada organizacion se plantee el
invertir tiempo y esfuerzo en explotar este recurso. Segun expone Aportela
(2007):

Una intranet bien disefiada facilita la comunicacion interna, la gestion de
la informacién de la organizacién, la divulgacién de las préacticas y
procedimientos y la formacion virtual. Todo lo anterior, hace posible
mejorar los procesos de trabajo y el flujo de comunicacién en la
organizacién; asi como compartir el conocimiento, propiciar una mayor
identificacion de los empleados con los valores de la institucion vy
favorecer su participacion en la mejora de la organizacion ( 26).

Las ventajas que aporta esta herramienta a las empresas, se pueden

resumir en los siguientes puntos:

e Permite el contacto directo entre los miembros de una
organizacion.

e Edicion y publicacion rapida de informacion interna.

e Optimiza la informacién, unificandola y facilitando su
accesibilidad y tratamiento

e Promueve la cultura organizacional

e Incrementa el conocimiento y la capacidad de utilizar y
compartir los recursos disponibles.

¢ Permite a los empleados tomar decisiones rapidas

¢ Los miembros de la organizacién tienen acceso a la informacion
las 24 horas del dia, los siete dias de la semana.

e Representa un ahorro para la empresa porque se reduce
drasticamente el uso del papel y del teléfono.
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¢ Fomenta la cohesion de los grupos

¢ Contiene informacién actualizada y reciente de la organizacion
y otros temas de interés

¢ Promueve la comunicacién y la participacion del personal

e Aumenta la productividad

e Es una herramienta que almacena la informacion de forma
invariable, lo que la convierte en una fuente fidedigna

¢ Disminuye el rumor en la empresa, porque se convierte en una
referencia para los trabajadores

e Brinda la posibilidad de que los trabajadores se puedan

comunicar con sus superiores de forma mas sencilla.

Para gran parte de las empresas hoy en dia y muy especialmente en
un futuro no muy lejano, la Intranet va a ser una herramienta indispensable.
Por la gran cantidad de informacion que genera una organizacion, los
métodos de almacenamiento, consulta y distribucion de datos se hacen cada

vez mas obsoletos.

Una Intranet simplifica el problema que representa la distribucion de
informacion para los empleados, ya que en ella se pueden publicar
manuales, planes de accion, procedimientos, material de formacion, folletos
de marketing y productos, listas de precios, informacion comercial, anuncios,
promociones, etc. Y son accesibles para el empleado o cliente de forma
inmediata, y con un ahorro considerable respecto a los métodos clasicos,
panfletos, circulares, notas informativas, etc. Ademas cualquier actualizacién
de datos es inmediata y no supone ninguna carga para la empresa como los

métodos tradicionales.
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Esto mejora la comunicacién entre todos los trabajadores, y las
sugerencias, peticiones o cualquier comunicacion en general, se realizan de

una forma mas rapida y eficiente.

3.3- La Intranet y la gestion de lainformacién

Las caracteristicas del mundo actual exigen que las organizaciones
sean cada vez mas competitivas, adaptables, flexibles y agiles. En este
entorno, Sus estructuras y procesos necesitan renovarse o reestructurarse
permanentemente. Las tecnologias de la informacion, en este sentido, se
presentan como sistemas ideales para el acceso, busqueda, tratamiento,
utilizacién y difusién de informacion y funcionan ademas como un mecanismo
de soporte para la implementacién de nuevos modelos y sistemas de

gestion.

Las organizaciones requieren crear e implementar tecnologias y
sistemas de informacion que apuesten por la comunicacion y que incentiven
a los empleados a participar. Estas practicas deben orientarse a la formacion
de estrategias para el desarrollo del conocimiento colectivo, el aprendizaje
continuo, la comunicacion, la colaboracion y la busqueda, asi como la

generacion de informacion y conocimiento.
Rojas (2006) asegura que:

Las intranets corporativas, como herramientas para la gestion de
informacion y conocimiento, se han convertido en una solucion
adecuada para compartir grandes cantidades de datos en el contexto
organizacional. El entorno informativo de las intranets representa uno
de los ambitos mas productivos y poco explotados donde el profesional
de la informacién puede aportar valiosas herramientas y enfoques en la
gestion del conocimiento integral (1 64).

Las organizaciones estan adoptando un nuevo paradigma con

respecto a la forma no sélo de enviar y recibir informacién sino también de
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como procesar esa informacion para la produccion de conocimiento. Las

Intranets ofrecen también otras posibilidades (Aportela, 2007):

...brindan la posibilidad de crear y editar publicaciones impresas y en
linea, archivos de articulos de publicaciones impresas, reunir
informacion de distintos departamentos para colocarla al alcance de los
usuarios, bien para actividades promocionales, de publicidad, de
marketing, de ventas y servicio al cliente, o para crear equipos de
trabajo, de seguimiento de proyectos, de discusion, entre otros. Permite
la organizacion de la informacion que posee la institucién y la pone a
disposicion de todo el personal para utilizarla en el momento oportuno
para la toma de decisiones ( 29).

Actualmente la mayoria de las empresas persiguen obtener un
conocimiento compartido y la Intranet facilita esta labor, porque a través de
esta herramienta, las empresas capturan, buscan, recuperan, analizan,
almacenan y difunden informacion con el objetivo de servir a la estrategia de
la organizacién. Sin embargo, la gestiéon del conocimiento va mucho mas
alla del almacenamiento y manipulacion de datos o incluso de informacion, lo
importante es reconocer lo que estd en la mente de las personas y
convertirlo en un activo empresarial al que pueden acceder, y que pueda ser

utilizado por el mayor niumero de personas posibles.

Las nuevas tecnologias brindan la posibilidad a sus empleados de
intercambiar experiencias, conocimientos y objetivos comunes, porque facilita

la comunicacion, y la presenta como una posibilidad de participacion.

Se puede definir Intranet desde el punto de vista de un sistema de

gestion como (Rojas, 2006):

Una integracion en una red local de tecnologias avanzadas con
publicaciones electrénicas basadas en web, cuyo propésito fundamental
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debe ser el de perfeccionar el fluyo y la accesibilidad de
informacion para lograr una importante reduccion de los costos en el
manejo de los documentos y la comunicacion interna, asi como para
elevar el conocimiento y el intercambio entre los empleados ( 70).

Esta herramienta bien organizada, puede contribuir al éxito de la
gestion del conocimiento, facilitar una potente difusion de la informacion y el

mejoramiento de la comunicacion y el intercambio entre el personal.

La Intranet facilita de una manera extraordinaria el trabajo en equipo,
porque permitir la comunicacion y el intercambio de informacion superando
las barreras del tiempo y la distancia. Esta nueva forma colectiva de trabajar
estd dando origen a un nuevo tipo de organizacion que incorpora el
aprendizaje colectivo en la cultura de la organizacion, dando origen a
empresas que estimulan la instruccién, la creatividad, y la innovacion, y que

permiten que su gente resuelva problemas.

‘Lo que mas necesita una organizacion en la era de la comunicacion
globalizada es conocimiento, porque el conocimiento es hoy el capital mas
importante de una organizacion, pero un conocimiento que necesita
actualizarse constantemente. Un conocimiento que se traducird en una mejor

calidad de servicios y productos” (Varona, 2002).

3.4- La Intranet y la comunicacion interna

La tendencia del crecimiento de las intranets en las organizaciones, es
la respuesta espontanea a una necesidad vital para el mundo empresarial
actual: disponer de un eficiente y confiable mecanismo para la comunicacion

interna.

La comunicacién interna es la clave de la motivacién. Permite que los

miembros de una organizacion se sientan a gusto o no en su lugar de trabajo
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y gue sientan que pueden expresarse y que sus ideas seran escuchadas y
valoradas. En este sentido, la intranet ademas de facilitar el trabajo gracias a
la agilizacion los procesos y el establecimiento de un dialogo fluido entre la
empresa y sus trabajadores, permite a los departamentos de recursos
humanos mejorar el ambiente de trabajo y mantener un clima laboral

armonioso.

Uno de los problemas mas frecuentes en las organizaciones es la
ausencia de una comunicacion efectiva entre departamentos. En la gran
mayoria de los casos existe una ignorancia casi total sobre la actividad de
otros departamentos, lo cual repercute en la ejecucion de tareas, el servicio

al cliente y la toma de decisiones.

Varona (2002) plantea que:

La Intranet ofrece una oportunidad Unica a los cuadros de mando
(directivos, gerentes, y supervisores) para proveer a sus empleados con
el tipo y la cantidad de informacion que necesitan. La Intranet facilita de
una manera increible el almacenamiento, la puesta al dia, y el acceso a
la informacion que los empleados necesitan con respecto a la
organizacion en general (mision, beneficios, resultados), con respecto a
su departamento (planes, cambios), y con respecto a la ejecucion de su
trabajo (instrucciones y feedback) (1 13).

Esta herramienta permite intercomunicar a todos los miembros de una
organizaciéon para lograr un mejor desempefio de sus funciones y procesos,
a la vez que reemplaza las formas tradicionales de comunicaciéon, como lo
son los impresos y la comunicacion persona a persona, lo que ocasionan una
reduccién en los costos. “La intranet es un canal de comunicacion interna,
pero a la vez permite establecer otros como los boletines de informacién, la
mensajeria, los foros, los sistemas de comunicacidn escrita en tiempo real,
etcétera” (Aportela, 2007).
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Con la implantacion de Intranets las empresas modifican la relacion
con su empleado. Una intranet es un instrumento con el que la gente
produce, encuentra y utiliza informacion, es decir, se vuelve un actor, cuando
antes era un espectador. Para la empresa, la intranet presenta la ventaja de
que es una nueva forma de canalizar la comunicacion entre personas y en la
que todos los trabajadores de la organizacion son proveedores de

informacion.

Segun Varona (2002):

Otra forma de comunicacion interna que puede beneficiarse de la
Intranet es la comunicacién horizontal entre empleados, entre gerentes
y entre departamentos. Este tipo de comunicacién facilita el compartir
ideas, la coordinacion de tareas y proyectos entre departamentos y
equipos de trabajo, la participacion en los procesos de toma de
decisiones y la resolucion de problemas (1 13).

Aunque la Intranet constituye un medio de comunicacion que fortalece
el desarrollo del proceso comunicativo en el interior de la organizacion, no
brinda solucion a sus problemas. Su funcibn es proveer un canal de
comunicacion interactivo, por el cual trabajadores y directivos intercambien

informacién multidireccionalmente.

El departamento de Comunicacion debe velar para que una intranet
seduzca, cause sorpresa y convenza. Un disefio adaptado a la imagen y
cultura corporativa de la empresa, con recursos graficos y de audio,
animaciones, videos y efectos sonoros. Debe incluir todos los elementos
necesarios para que sea una herramienta de trabajo imprescindible en su

actividad diaria.

Las nuevas tecnologias, como la Intranet, han democratizado la
comunicacion. No es que antes no existieran mecanismos para la

comunicacion ascendente, sino que el miedo a dirigirse a los superiores a
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través de los medios “formales” eliminaba casi toda posibilidad de
comunicacion bidireccional. Ahora, la facilidad para el envio de los correos
electronicos, la facilidad para encontrar la informacion en la intranet junto con
las descargas de formularios, manuales, etc., hace que el empleado se
sienta mas informado y con la sensacion de formar parte de una comunidad.
En definitiva, se siente motivado para comunicarse con sus compaferos y

Sus superiores.

3.5- Medicién y valoracién de los beneficios de la Intranet en las

organizaciones

Una de las principales razones que llevan a las empresas a no invertir
en una Intranet, es la dificultad para medir su rentabilidad y los beneficios
econdémicos que aporta esta herramienta a las organizaciones. En esta
decision predomina el estudio de criterios financieros y econémicos como el

retorno de inversion (ROI) y el valor actual neto (VAN).

Pérez y Solana (2006) afirman que:

Estos meétodos basicamente requieren identificar, individualizar vy
cuantificar monetariamente los beneficios que genera cada inversion.
Sin embargo las intranets, desde la visibn empresarial, son
consideradas como elementos de infraestructura y apoyo a las
actividades de la organizacion, lo que supone su participacion
simultanea en distintos procesos de negocio que no tienen por qué
estar relacionados con aspectos directamente cuantificables (1 12).

Cuando la inversion es de naturaleza intangible, los métodos
tradicionales de valoracion de inversiones nos son sencillos de poner en
practica por las razones que se mencionan a continuacion, segun sefialan los
autores Daniel Pérez y Pedro Solana en el articulo “Intranets: medicion y

valoracion de sus beneficios en las organizaciones”:
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Considerar la rentabilidad sélo en términos econémicos es una vision
de corto plazo, que penaliza el analisis en inversiones que tienen

caracter estratégico, como es el caso de la intranet.

La cuantificacibn monetaria, a priori, de los beneficios o retornos que

generara deja de ser objetiva y se convierte en una opinion.

La valoracion real de los beneficios generados debe ser ex post,
cuando se encuentre ya en funcionamiento. Ademas se ha de tener en
cuenta que los beneficios producidos son en muchos casos
intangibles y se generan de manera indirecta: disponer de un mejor y
mas econdmico flujo de comunicacion en la empresa, conocimiento

compartido, etc.

La participacion simultanea de la intranet en distintos procesos y su
comportamiento sinérgico dificultan a los gestores la medicion y
asignacion individualizada de los beneficios, requisitos que exigen los

criterios financieros.

La aplicacion exclusiva de instrumentos financieros para medir los

beneficios generados por una intranet, resulta insuficiente, tomando en
cuenta que la mayoria de los beneficios que aporta esta herramienta son

intangibles y son dificiles de cuantificar econémicamente.

Para obtener una vision mas real de las verdaderas ventajas que

aporta una intranet, las empresas deben “realizar analisis desde distintas
perspectivas: econdmicas y no econdmicas, y establecer mecanismos de
medicidon que muestren, tanto los procesos cualitativos que la organizacion
considera clave para su gestion, como la repercusion en las variables

econdmicas (Pérez y Solana, 2006).

-55 -



3.6- Evolucidén de la Intranet a espacios colaborativos organizacionales

Si es cierto que en el pasado las Intranets contenian espacios que
compartian algunas formas de redes sociales, el afio 2009 representé un
importante avance en este sentido. Kara Pernice, Directoral General de
Nielsen Norman Group, empresa que ofrece asesoria en el tema de
tecnologias de la informacion en Estados Unidos, afirma que la Intranet
tiende a seguir las tendencias de la web y las redes sociales no son la
excepcion”. (Gregorowicz, 2009: T 4).

Nielsen Norman Group publicé por noveno afio consecutivo su informe
“Intranet Design Annual 2009: Year's Ten Best Intranets”, en el que el tema
de la evolucion de las intranets a espacios de intercambio de informacion
toma cada vez mas importancia. Las Intranets se han convertido en
herramientas estratégicas para el incremento de la eficiencia de las
organizaciones. Desde que se publico el primer informe en el 2001, se
considera que el cambio mas importante se produjo en el 2009 con la

incorporacion de las herramientas de la web 2.0 a las intranets.

Entre los elementos que se encontraron en las 10 mejores Intranets
del 2009 destacan: la publicacién de noticias, integracién de las fuentes de
informacion internas y externas, autogestion del espacio propio de personas
0 comunidades, blog de directivos, blog personal de empleados, uso de
multimedia y videos, uso de técnicas que facilitan la visualizacion de datos,
incorporacion de principios Web 2.0, organizacion por comunidades,
herramientas para votaciones, foros de discusion, wikis, herramientas de
basqueda, adaptacion y redisefio de procedimientos internos, elaboraciéon de
estadisticas de uso, estandares, guias de disefio y manual de estilo e
imagen. Se favorecen ademas la incorporacion de paginas con perfil de los

empleados y directivos, calendarios de eventos de interés corporativo y
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manual de bienvenida a nuevos empleados y se permite la personalizacién
de las paginas. Pero un elemento de gran importancia es que finalmente las
intranets cuentan con presupuesto especifico y un equipo concreto dedicado

al proyecto.

Las empresas a las que pertenecen las 10 mejores intranets del 2009
trabajan en diversos sectores, entre ellos, banca, consultoria, informéatica,
quimica, servicios y farmacéutica. Tienen un promedio de 37 mil empleados y
un aproximado de 14 personas trabajan exclusivamente en la intranet, siendo
6 de estas 10 herramientas, disefiadas por equipos internos y externos a la

empresa.

Pernice asegura que la capacidad de ser social en la web de la
compafia es especialmente valiosa para los empleados mas introvertidos
gue normalmente no pasarian a formar parte del "partido” en el trabajo
porque no son muy sociales. Ahora, incluso esta gente puede conectarse sin

tener que intentar encajar en algun otro molde (Gregorowicz, 2009:  4).

Este avance de la Intranet no es meramente tecnoldgico, implica
también un cambio en la cultura corporativa, asi como la evolucion del
control de la informacion a la gestion del conocimiento, que no es viable sin

la colaboracion y participacion activa de los miembros de la organizacion.

Las intranets corporativas estan pasando de ser un modelo estatico a
ser un modelo dinamico, como lo es la web 2.0, para aprovechar el talento
propio. Conectar los espacios internos con los externos es un paso obligado
pues actualmente no existe ninguna organizacibn que sea ajena a los
acontecimientos del entorno. Las empresas que evolucionen primero hacia
esta tendencia seran en el futuro las mas exitosas y reconocidas por sus

publicos y clientes.
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CAPITULO IV- MARCO CONTEXTUAL

El Trabajo Especial de Grado se desarroll6 en la empresa Seguros
Premier, que fue fundada en el afio 2006 y con apenas cinco afios en el
mercado logré posicionarse dentro de los primeros 15 lugares del Ranking
Asegurador venezolano. Actualmente la empresa maneja una cartera de
clientes que sobrepasa los 200 mil asegurados y tiene mas de dieciocho
sucursales y modulos de atencion en varios estados del pais.

Seguros Premier esta presente en las ciudades de Caracas,
Barquisimeto, Ciudad Ojeda, Maracaibo, Maracay, Porlamar, Puerto La Cruz,
Puerto Ordaz, Punto Fijo, San Fernando de Apure, Valencia, Valera, Puerto

Cabello, San Cristdbal, Cumand, Maturin, El Tigre, La Guaira, Acarigua.

Entre los productos y servicios que ofrece Seguros Premier esta en el
ramo patrimonial: automovil, incendio y lineas aliadas, terremoto, lucro
cesante, riesgos especiales, responsabilidad civil general, aviacién,
embarcaciones, industrial, comercial, combinado residencial, entre otros. En
el ramo personal: vida, hospitalizacion, cirugia y maternidad, accidentes
personales y funerarios. En fianzas: fiel cumplimiento, anticipo, licitacion,
laboral, aduanal, judicial, dafios a terceros, crédito fiscal, garantia para la

nacion, otros.

Debido a la diversidad de productos y servicios que ofrece la empresa
y al gran numero de personas que laboran en ella -ubicados ademas en
diversas zonas del pais- se hizo necesario implementar una herramienta
eficaz para transmitir mensajes corporativos, motivar y establecer una linea
de comunicacion entre los empleados, la direccion y los diferentes

departamentos de la empresa; ademas de motivar al equipo humano y de
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inculcarles una verdadera -cultura corporativa para que se sientan

identificados y sean fieles a la organizacion.

De esta necesidad nacié la idea de poner en funcionamiento la
Intranet de Seguros Premier. Desde hace poco méas de dos afos los
empleados de la empresa cuentan con esta herramienta a la cual tienen

acceso la inmensa mayoria del personal.

La Vicepresidencia de Tecnologia e Informatica es quien se encarga
del funcionamiento de la Intranet, sin embargo actualmente no existe un
departamento especializado o una persona delegada, que actualice el
contenido ni que evalle el desenvolvimiento de la misma. Cada éarea o
departamento envia a la Vicepresidencia de Tecnologia e Informética la
informacion que desea anunciar en la Intranet y de esta manera se publica el

contenido, el cual cabe mencionar, no es actualizado de manera frecuente.

El proyecto para este afio 2010 es crear una Coordinacion- dentro de
la Vicepresidencia de Tecnologia e Informatica- que se encargue en conjunto
con el Departamento de Comunicaciones, de actualizar el contenido y
refrescar la imagen de la Intranet, para incentivar a los miembros de la
organizacion a utilizarla como medio de comunicacion eficaz para transmitir
mensajes institucionales, objetivos de la empresa, noticias, informacion de
interés general, planes de incentivo, beneficios laborales, procedimientos

para tramites especiales como vacaciones, préstamos, becas, etc.

A mediados del 2009, Seguros Premier fue objeto de un proceso de
venta. La empresa pasé a manos de un grupo de personas que fueron
relacionadas posteriormente con la intervencidon de algunas de las entidades
bancarias en el mes de diciembre del afio pasado y actualmente esta siendo

objeto de una investigacion por parte de la Superintendencia de Seguros y la
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Fiscalia General de la Republica. Sin embargo este proceso no ha afectado
para nada las operaciones de la compafia y no interfiere en lo absoluto en

los planes trazados con la Intranet y el Proyecto de Comunicacion Interna.
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CAPITULO V- MARCO METODOLOGICO

5.1- Estrategia de realizacion del estudio:

El proyecto del Trabajo Especial de Grado se fundamenté en una
investigacion de campo con fines practicos con el objetivo de proponer

soluciones y recomendaciones a un problema real.

El Plan de Comunicaciones que se disefié para incrementar el uso de
la Intranet de Seguros Premier se desarroll6 en varias fases, representadas
de la siguiente manera, de acuerdo al modelo planteado por Thierry Libaert

en su publicacion “El Plan de Comunicacién Organizacional” (Ver pagina 62)
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Auditoria de Comunicacion Interna

(Observacidn directa, aplicacidénde
encuestasy anélisis DOFA)

Definicion de los objetivos del Plan
de Comunicacion

Definicion de los mensajes claves y
destinatarios

Eleccion de los medios y herramientas
de comunicacion para la transmision
de la los mensajes

Elaboracion del presupuesto de cada
una de las actividades

Definicion del cronograma de accion y
asignacion de actividades a los
responsables

Lanzamiento y disfusion del Plan de
Comunicaciones

Seguimiento, monitoreo y evaluacion
del Plan de Comunicaciones

Gréfico 4. Modelo de Plan de Comunicacioén Interna.

Elaboracién: Propia
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5.2- Instrumentos y técnicas para la recoleccion de la informacion:

La investigacion se sustentd en los datos e informaciones que
resultaron de las observaciones que se hicieron a la Intranet, las encuestas
gue se realizaron a los trabajadores de Seguros Premier a fin de determinar
el grado de satisfaccion de los usuarios con esa herramienta comunicacional

y el andlisis DOFA de las comunicaciones internas de la empresa.

Los instrumentos de medicién y valoracion que se utilizaron para la

ejecucion del proyecto fueron:

5.2.1- Observacion directa

Para obtener una perspectiva mas amplia acerca de la Intranet, su
contenido, eficacia, funcionamiento y nivel de aceptacion se realizé una
observacién directa a la herramienta durante cinco (5) dias en los cuales se

evaluaron los siguientes aspectos:

CRONOGRAMA OBJETO DE ANALISIS

Dia #1 (07/09/2009) Estructuray organizacion de los médulos

Dia #2 (08/09/2009) Contenidos y actualizacion de la informacién
Dia #3 (09/09/2009) Rapidez y eficacia de la herramienta de busqueda,
diagramacion y estilo grafico

Dia #4 (10/09/2009) Médulos de servicios ”en linea”

Dia #5 (11/09/2009) Soporte

Tabla 1. Cronograma de Observacion de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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5.2.2- Encuesta de satisfaccion de usuarios de unaintranet

Para evaluar la Intranet de Seguros Premier se utilizd la Intranet
Satisfaction Questionnaire (ISQ) que es un cuestionario validado
cientificamente y disefiado para medir la satisfaccion de los usuarios de una

intranet.

Esta encuesta fue desarrollada entre los afios 2005 y 2006 por Javier
Bragas-Avila y Jonas Loétscher, en el Instituto de Psicologia de la Universidad

de Basilea en Suiza y se present6 oficialmente al publico en octubre de 2006.

La idea de crear este instrumento para conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios de una intranet, nace con el propésito de
garantizar el buen funcionamiento de esta herramienta para quienes la

utilizan como un apoyo en sus labores diarios dentro de una organizacion.

Hasta la fecha este cuestionario ha sido traducido en 10 idiomas
(inglés, francés, aleman, italiano, portugués, esloveno, espafiol, chino,
japonés y ruso) y se ofrece a las empresas de forma gratuita, con la opcién
de que los resultados obtenidos pueden ser suministrados al grupo de
investigacion cientifica a fin de que el instrumento pueda ser mejorado y mas

elaborado.

El instrumento es facil de utilizar y analizar. Es muy sencillo para ser
puesto en practica, pues contiene sblo 13 preguntas que proporcionan a la

empresa informacion importante para la optimizacion de la intranet.

En noviembre de 2006 la Encuesta de satisfaccion de Usuarios de la

Intranet fue ofrecida via internet a en la pagina www.intranetsatisfaction.com
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en varios idiomas de forma gratuita. Desde entonces, mas de 500 compafias
de todo el mundo, han descargado esta herramienta y docenas la han puesto
en practica, lo que confirma claramente la necesidad de un instrumento como

este.

La Intranet constantemente requiere de modificaciones vy
actualizaciones a medida que crece y evoluciona la organizacion. Las nuevas
tecnologias abren paso cada vez mas al desarrollo de servicios Yy
aplicaciones de gran utilidad para los usuarios de los portales corporativos.

Segun los autores del ISQ, la version actual del cuestionario tendra
una vigencia de entre tres y cinco afios mas, en vista de que se hara
necesario monitorear de manera constante las nuevas tendencias para en un

futuro desarrollar y validar una versién posterior del cuestionario.

5.2.3- Analisis DOFA de la Comunicacion Interna

Con el objetivo de determinar la situaciéon actual de la comunicacién
interna de Seguros Premier para hacer un analisis del contexto y determinar
las estrategias a llevar a cabo a fin de optimizar el flujo comunicacional entre
los miembros de la organizacion, se desarroll6 una analisis DOFA,
herramienta que permiti6 conformar un cuadro del escenario actual de las
comunicaciones y obtener un diagnostico preciso para tomar acciones en

funcion con los objetivos formulados.

Un analisis DOFA ajustado a la realidad provee informacion muy util
para la toma de decisiones y ofrece una mejor perspectiva antes de

emprender un nuevo plan o proyecto.
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El analisis tiene como objetivo fundamental, identificar y prever los
cambios que se producen en términos de la realidad actual y el

comportamiento futuro. Para ello se estudiaron cuatro variables:

e Amenazas: situaciones desfavorables, actuales o futuras, que deben
ser enfrentadas con la idea de minimizar los dafios potenciales sobre
el funcionamiento y la sobrevivencia de la organizacion.

e Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos,
favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en el
gue se actua, permitiendo obtener una adecuada mejoria en su
posicion de competitividad.

e Fortalezas: posiciones favorables que se posee en relacion con
alguno de sus elementos internos (recursos, procesos, etc.) y que
colocan a la empresa en condiciones de responder eficazmente ante
una oportunidad o delante de una amenaza.

e Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable, bien sea por los recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen ¢ actividades que no se desarrollan
positivamente; las cuales no permiten responder eficazmente a las

oportunidades y amenazas.

5.2.4- Mapa de Publicos Internos

Para establecer los destinatarios a los cuales se dirigié el Plan de
Comunicaciones se disefié un mapa de publicos, herramienta que se utiliza
para la seleccién e identificacion de las audiencias prioritarias de una

organizacion para llevar a cabo algun plan o proyecto especifico.
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En este caso se trabajo con los publicos internos, que agrupa
principalmente a los empleados, directivos, accionistas mayoritarios y a los

miembros de la organizacion en general.

5.3- Poblacién y muestra:

Para la aplicacion de la Intranet Satisfaction Questionnaire (ISQ) se
tomo6 como objeto de estudio una poblacién de 50 trabajadores de Seguros
Premier pertenecientes a las distintas areas y departamentos que conforman

a la organizacion.

Tomando en cuenta que Seguros Premier tiene actualmente 320
trabajadores se decidio aplicar las encuestas a 50 personas a fin de obtener
una muestra representativa la cual constituye mas del 15% de la poblacién
total de empleados. Para la seleccion de la muestra del estudio, se valoro la
posibilidad 6 no de acceso a la Intranet que tenian los empleados que fueron

encuestados.

5.4- Técnicas de procesamiento y analisis de datos:

e Andlisis y resultados de la observacion directa a la Intranet

e Andlisis de los datos obtenidos de la Intranet Satisfaction
Questionnaire (ISQ) 6 Encuesta de Satisfaccion de Usurios de la
Intranet

e Gréficos de los resultados obtenidos en las encuestas

o Andlisis de la matriz DOFA
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CAPITULO VI- ANALISIS DE RESULTADOS

6.1- Analisis DOFA de la Comunicacioén Interna

Debilidades

* |nexistencia de una estrategia comunicacional interna

» Las herramientas de comunicacion son escasas e ineficientes

» Falta de identificacién del personal con la empresa

» La pagina web y la intranet no son actualizadas con frecuencia

» Poca comunicacion entre los empleados

= Fallas en la induccion sobre identidad corporativa a los nuevos
empleados

= La informacién no fluye entre los departamentos

= Pocos eventos que fomenten la integraciébn e interaccion entre el
personal

Fortalezas

» La mayoria del personal cuenta con equipos de computacién, acceso a
internet y la intranet

» El correo electrénico, que es el principal medio para la trasmision de
mensajes, es el mas utilizado por el personal

= Voluntad de la alta gerencia para realizar acciones que encaminadas al
mejoramiento de la comunicacion interna

= Disposicion a invertir en nuevas herramientas tecnoldgicas que
contribuyan a hacer mas fluidos los procesos de comunicacion

Amenazas
= No existe un canal o medio oficial de trasmision de informacién interna lo
qgue puede generar una situacion de crisis si se produce una ola de
rumores negativos
» Disminuye el sentido de pertenencia y de identificacion con la empresa
= Crecen los rumores y la incertidumbre

Oportunidades

= |Implementacion de un Plan de Comunicaciones Internas utilizando las
herramientas existentes

= Optimizar las funciones de la intranet y convertirla en el medio de
trasmision de informacion oficial para los trabajadores

= Fomentar la participacion, comunicacién e integracion del personal a
través de herramientas como: foros de discusién, mensajeria
instantanea, video conferencias, chats internos, reuniones de grupo, etc.
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6.2- Analisis de los resultados obtenidos en el proceso de observacién

directa a la Intranet

Estructura y organizacion de los médulos:

Tras el proceso de analisis que se realiz6 a la Intranet, se observé que

los médulos de contenido no estan lo suficientemente bien estructurados, lo

gue hace mas tedioso el proceso a la hora de encontrar una informacion, lo

gue se traduce en pérdida de tiempo y disminucién del rendimiento laboral.

Es importante destacar los siguientes puntos:

El contenido de la herramienta en general es muy denso y no esta lo
suficientemente organizado, es decir, que la informacion no es facil de
ubicar.

La intranet no cuenta con un menu o mapa del sitio que facilite la
visualizacion del contenido completo de la web y haga mas facil la

navegacion por el site.

Contenidos y actualizacion de la informacion:

Como resultado de la observacion hecha al contenido de la Intranet se

determiné que la informacién en general no estd actualizada. Cabe

mencionar de manera significativa los siguientes puntos:

El directorio telefénico no tiene los datos completos de todo el
personal que labora en Seguros Premier y en muchos casos los
nameros telefénicos no son los correctos. De igual manera contindian
apareciendo los nombres de personas que ya no trabajan en la
empresa.

Las direcciones de las sucursales de la empresa en el interior del pais

aparecen incompletas y las mas recientes no aparecen en el listado.
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Tampoco tienen la informacién actualizada de los Gerentes a cargo de
cada sucursal.

El organigrama de la empresa no esta actualizado, al igual que en el
directorio telefénico, aparecen los datos de personas que ya no
laboran en Seguros Premier y los nombres de las personas que
ocupan actualmente esos cargos no aparecen.

No aparecen noticias recientes de la empresa. Las pocas notas de
caracter corporativo que estan en la Intranet tienen mas de seis meses
de que fueron publicadas, en su mayoria ya perdieron vigencia, Yy las
novedades y eventos mas recientes no estan.

Los modulos de “normas de procedimientos” y “manuales de usuario”
estan incompletos, es decir, no aparecen todas las indicaciones de los
procesos que se manejan internamente. En muchos casos los
flujogramas estan incompletos y no existen procedimientos claramente
establecidos para muchas areas de la empresa.

La descripcion de productos y servicios en su mayoria no es completa.
En el caso por ejemplo de las pélizas que ofrece la empresa debe
existir una descripcion mucho mas amplia en cuanto al alcance del
producto, quiénes pueden acceder al mismo, beneficios, requisitos,
para suscribir la péliza, exclusiones, etc.

En el modulo de “servicios” la red de clinicas, farmacias, centros de
atencion médica primaria, odontologos, talleres y funerarias tampoco

esta actualizada.

Es importante concluir que es imprescindible mantener actualizado el

contenido de la Intranet, principalmente en las &reas anteriormente

mencionadas, ya que son informaciones clave y de suma importancia que

debe manejar todo el personal de Seguros Premier a fin de garantizar un

servicio de calidad de cara a los clientes.
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Rapidez y eficacia de la herramienta de basqueda:

En cuanto a la herramienta de busqueda de la Intranet se concluye
tras el proceso de observacion que no es lo suficientemente funcional. Al
introducir las palabras clave para la bdsqueda, la misma no se realiza en
toda la Intranet y en vista de que no estan suficientemente bien estructurados
los contenidos se hace necesario optimizar esta funcion para agilizar los

procesos Y la funcionalidad del sitio.

Médulos de servicio “en linea”:

Se determind que la funcién de servicios “en linea que ofrece la
Intranet, como lo es el modulo de cotizador de pdlizas (HCM, vida, funerario,
automdvil, etc.) no funciona para la mayoria de los productos. Ademas no
todos los usuarios tienen la facultad de preparar cotizaciones porque no

todos conocen los productos, las condiciones, etc.

Es importante restringir el acceso a este médulo al personal que no
tiene el nivel requerido para preparar propuestas de servicios y que en
definitiva no debe bajo ninglin concepto cotizar ningun producto. Se sugiere
bloguear la entrada a este médulo y permitir el acceso a través de una clave
especial que debe ser asignada por el Departamento de Sistemas en

conjunto con el &rea de Suscripcion.

Soporte:

Finalmente para concluir con el proceso de evaluacion de la Intranet a
través de la observacion se determinG que no existe un mecanismo lo
suficientemente efectivo para brindar soporte a los usuarios en caso de que
presenten algun problema con el sitio web. El espacio disponible dentro de la
Intranet para solicitar asistencia al Departamento de Sistemas no funciona.

Adicionalmente no existe una pagina de ayuda que facilite los procesos y que
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haga mas sencillo la navegacion por la herramienta, suministrando a los

usuarios la informacion béasica para la resolucion de complicaciones.

6.3- Analisis de los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion
de usuarios de la intranet (ISQ)

Los resultados obtenidos tras la aplicacién del Intranet Satisfaction

Questionnaire (ISQ) en Seguros Premier fueron los siguientes:

Al consultar al personal encuestado si la Intranet posee contenidos
relevantes para su trabajo 22 de 50 personas coincidieron en estar
totalmente y bastante en desacuerdo con esta afirmacion, mientras que otras
9 dijeron estar algo en desacuerdo. Esto se traduce en que mas de la mitad
de las personas que participaron en el estudio (62%) piensan que la Intranet
no tiene contenidos de importancia para el trabajo que desempefian dentro

de la organizacion.

La Intranet posee contenidos relevantes para mi trabajo

10

Totalmente en Bastante en Algo en Algo de Bastantede  Totalmente de No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Grafico 5. Relevancia de los contenidos de la Intranet de Seguros
Premier para el trabajo segun evaluacion de los usuarios.
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Al preguntar si el contenido de la Intranet de Seguros Premier esta
actualizado, 18 de 50 personas dijeron estar en total desacuerdo, mientras
que 8 y 5 personas respectivamente afirmaron estar bastante en desacuerdo
y algo en desacuerdo con esta interrogante. Este resultado refleja que la
percepcion del personal es que esta herramienta de comunicacién interna no
actualiza su contenido de manera regular, lo que predispone a los usuarios,

quienes no se sienten motivados a visitar el portal de manera frecuente.

El contenido de la Intranet esta actualizado

Totalmenteen  Bastanteen Algo en Algo de Bastantede  Totalmentede No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Grafico 6. Evaluacion por parte de los usuarios de la actualizacion del
contenido de la Intranet de Seguros Premier.

Los contenidos tienen caducidad por lo que es de fundamental que el
Departamento de Comunicacion renueve la informacién de manera constante
para que seduzca y cause sorpresa a los usuarios y los anime a acceder al

portal.

Asi mismo, 34 de 50 personas, coincidieron en no estar de acuerdo

con que la Intranet tiene un formato conciso y una estructura comprensible,
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lo que representa un factor muy negativo por la gran cantidad de informacién

gue contiene esta herramienta.

La Intranet tiene un formato conciso y una estructura
comprensible

Totalmenteen Bastanteen Algo en Algo de Bastante de Totalmente No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo responder

Gréfico 7. Evaluacién por parte de los usuarios del formato y la
estructura de la Intranet de Seguros Premier.

El hecho de que el contenido no esté suficientemente estructurado,
complica el trabajo de los empleados y representa una constante pérdida y
desaprovechamiento del tiempo, lo que se traduce en un menor rendimiento

laboral y repercute en la productividad de la empresa.

El problema puede presentarse también por la falta de induccion a los
usuarios que no utilizan bien la herramienta o por problemas de adaptacion

que dificultan el uso correcto de las nuevas tecnologias.
Al evaluar la rapidez y la eficacia de la herramienta de busqueda de la

Intranet, 32 de las personas consultadas coincidieron en que no encuentran

la informacién deseada en un corto periodo de tiempo.
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Cuando busco algo con la herramienta de bisqueda de la Intranet,
encuentro la informacion deseada en un periodo de tiempo razonable

17

Totalmenteen  Bastanteen Algo en Algo de Bastantede Totalmente de No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Gréfico 8. Evaluacion por parte de los usuarios de la herramienta de
busqueda de la Intranet de Seguros Premier.

Asi mismo result6 que el contenido de la Intranet no es
suficientemente claro y comprensible. De las 50 personas consultadas, 24
dijeron no estar de conformes con la calidad de la informacion contenida en

esta herramienta.

Cuando leo algo en la Intranet, el contenido es claro y
comprensible

Totalmente en Bastante en Algo en Algo de Bastante de Totalmente de No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Grafico 9. Valoracion de la claridad en los contenidos de la Intranet de
Seguros Premier por parte de los usuarios.
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Otro resultado obtenido en el estudio y que resulta de gran
importancia para la elaboracion de este proyecto es que 78% de los
trabajadores encuestados coinciden en que la Intranet no facilita la

comunicacion interna.

La Intranet facilita la comunicacion interna
(Por ejemplo: a través del directorio de empleados, mensajes de la gerencia, foros
de discusidn)

Totalmenteen  Bastanteen Algoen Algo de Bastantede Totalmente de No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Gréfico 10. Apreciacion de los usuarios de la funcion que cumple la
Intranet de Seguros Premier en la gestion de la comunicacion interna.

Es decir, que no se le esta dando el uso correcto a esta herramienta,
la cual fue concebida para proveer a los empleados de la informacién que
necesitan, comunicar a todos los miembros de la organizaciéon de manera de
lograr un mejor desempefio de sus funciones, ademas de lograr que la gente
produzca, encuentre, utilice informacion y participe de manera activa, a
través de mensajeria instantdnea, foros de discusién, videoconferencias y
otras herramientas que permitan la interaccion entre los miembros en tiempo

real.
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La Intranet ademas tiene la potencialidad de resolver problemas como
el de la distribucion de la informacion, publicando manuales planes de
accion, procedimientos, material de formacion, folletos, marketing, productos,
informacion comercial, anuncios, promociones, etc., para convertirlos en
contenidos accesibles para todos los empleados de forma inmediata y con un
ahorro considerable en lo que respecta al costo de los métodos clasicos

como circulares, notas informativas, folletos, periddicos, revistas, etc.

Al consultar si la Intranet de Seguros Premier facilita una gestion
laboral mas eficiente 35 de las 50 personas encuestadas dijeron estar en
desacuerdo. Esta cifra demuestra la necesidad de buscar las alternativas
para lograr que Intranet sea méas eficaz y contribuya con los usuarios a
encontrar y gestionar la informacion que necesitan de manera mas

productiva.

La intranet me permite trabajar mas efecicientemente
(Por ejemplo: workflows internos, acceso al soporte, busqueda de informaciodn)

12 12

Totalmenteen  Bastanteen Algo en Algo de Bastante de Totalmente No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo deacuerdo responder

Grafico 11. Apreciacion de los usuarios de las funciones que cumple la
Intranet de Seguros Premier para la mejor eficacia del trabajo.
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De igual manera 32 personas dijeron no estar de acuerdo con que
esta herramienta contribuye a agilizar el trabajo. Es importante disefiar
elementos que permitan acceder al sitio web de manera facil y rapida. El
hecho de que los usuarios encuentren la informacion que buscan de manera
mas expedita esta muy relacionado con el correcto disefio de los portales,
para ello es fundamental apoyarse en las tablas de contenido, los indices, los
menuas, las barras de navegacion, los enlaces y otros elementos que

optimicen y acorten los tiempos de repuesta.

Con la Intranet puedo trabajar mas rapidamente
(Por ejemplo: muestra las paginas y baja los documentos rapidamente)

17

Totalmenteen  Bastante en Algo en Algo de Bastantede  Totalmente No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo deacuerdo responder

Gréfico 12. Evaluacién de los usuarios de la rapidez de la Intranet de
Seguros Premier.

En lo que se refiere a la facilidad de uso de la herramienta, 26 de las
50 personas encuestadas estuvieron de acuerdo en que la Intranet de
Seguros Premier es facil de utilizar, por lo que no presentan mayor
inconvenientes en el uso de la misma a pesar de que no exista un manual o
guia del usuario, que detalle la informacion contenida en el portal y que

exponga cOmo acceder a la misma.
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La Intranet es facil de utilizar
(Personalizacién, utilizacién del directorio de empleados)

Totalmenteen  Bastanteen Algoen Algo de Bastantede Totalmente de No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Gréfico 13. Apreciacion de los usuarios de la facilidad de la Intranet de
Seguros Premier.

En cuanto al soporte recibido de parte del Departamento de Sistemas
cuando se presenta algun problema con la Intranet, la mitad de los

trabajadores consultados dijeron no estar satisfechos con la ayuda recibida.

Estoy satisfecho con la ayuda y el soporte recibido cuando encuentro un
problema o cuando tengo alguna duda relativa a la Intranet
(Por ejemplo: ayuda on-line o help-desk)

15
13

Totalmenteen  Bastanteen Algoen Algo de Bastantede Totalmente de No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Gréfico 14. Evaluacién de los usuarios del soporte o ayuda
recibida cuando surge algun problema con la Intranet de Seguros
Premier.
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En este caso el posible desconocimiento del uso de la Intranet puede
hacer sentir aisladas o intimidadas a las personas que no se consideren
capacitadas tecnolégicamente, por lo que el hecho de no estar satisfecho
con la ayuda que recibe del Departamento de Sistemas cuando tiene alguna
duda relacionada con la Intranet, puede ser una limitante que impida el

correcto uso y aprovechamiento de la misma.

Otro dato importante y que vale la pena destacar es que la mayoria de
las personas que participaron en la encuesta (70%) estuvieron en
desacuerdo con que la Intranet posee constantes noticias e informaciones
actualizadas de Seguros Premier. La informacién actualizada es atractiva y
de interés colectivo, lo que debe ser aprovechado por la organizacién, para
convertir a la Intranet en una fuente fiable de informacién y disminuir en gran

medida los rumores.

La Intranet provee constantemente noticias
actualizadas de la compaiiia

Totalmenteen  Bastanteen Algo en Algo de Bastante de Totalmente No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo deacuerdo responder

Gréfico 15. Percepcidn de los usuarios en relacion ala publicacion de

noticias en la Intranet de Seguros Premier.
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Si la Intranet se convierte en una referencia informativa para los
trabajadores y si ven en ella el instrumento por el cual se comunican
directamente con los directivos de la empresa sera también un mecanismo

sobre el cual exponer las dudas y aclararlas.

En lo que se refiere a la facilidad del formato del contenido de la
Intranet, 29 de los participantes del estudio aseguraron que no encuentran la
informacion de importancia para desempefar sus funciones en un formato

sencillo y facil de utilizar.

Encuentro la informacion relevante para mi trabajo en la Intranet, enun
formato que puedo utilizar facilmente

13 13

Totalmenteen Bastanteen Algo en Algo de Bastantede Totalmentede No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Gréfico 16. Valoracion de los usuarios de los formatos de los archivos

contenidos en la Intranet de Seguros Premier.

El disefio y formato de los contenidos estratégicos de la Intranet es de
vital importancia para la transformacion de simples datos en conocimiento
atil. Si la informacién contenida en esta herramienta tecnologica no esta en
un formato accesible para todos los usuarios el mensaje que se quiere
trasmitir no llegara a todos los destinatarios, lo que representa una pérdida

de tiempo y desvirtla los objetivos para los cuales fue concebida la Intranet.
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Finalmente se evalud el grado de complacencia general que tienen los
trabajadores de Seguros Premier con la herramienta. En este punto 74% de

los participantes coincidieron en no estar satisfechos con la Intranet.

Estoy satisfecho con la Intranet

Totalmenteen  Bastanteen Algo en Algo de Bastantede Totalmentede No puedo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo responder

Grafico 17. Grado de satisfaccion general de los usuarios con la Intranet

de Seguros Premier.

Este resultado pone de manifiesto la necesidad de hacer cambios
radicales en el funcionamiento, contenido, disefio y aplicaciones disponibles
de la Intranet a fin de lograr un mejor flujo comunicacional interno en Seguros
Premier y darle el maximo aprovechamiento a esta herramienta de
comunicacion tan efectiva que ofrece enorme cantidad de beneficios a las

empresas que le dan la importancia y el uso que merece.
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CAPITULO VII- RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA DE LA
INTRANET

En base a los resultados obtenidos en las encuestas de Intranet
Satisfaction Questionnaire (ISQ) se determin6 como necesario hacer los
siguientes cambios a la Intranet de Seguros Premier para ayudar a los
usuarios a encontrar y gestionar la informacidon que necesitan en un corto
periodo de tiempo y que permitan ademas el desarrollo, mantenimiento,
crecimiento y uso eficiente de la herramienta. Se trata de proponer mejoras
gue entre otras cosas logren que la Intranet sea mas facil de usar y sea mas
eficiente a fin de optimizar su funcionamiento y mejorar el proceso de

comunicacion interna en la empresa.

Recomendaciones de &mbito general

e Crear un departamento, coordinacion 6 grupo de desarrollo que
trabaje exclusivamente en la Intranet

e Canalizar las necesidades o intereses de los usuarios y promover
acciones que fomenten el interés en el uso de la herramienta

e Proveer informacién constante a los usuarios sobre las politicas de
uso de la Intranet

e Organizar charlas, talleres 6 cursos dirigidos a los usuarios en donde
se proporcione informacién de la Intranet en cuanto al uso, alcance,
ventajas, contenido, procesos, etc.

e Poner en marcha una estrategia de comunicacion que provea de
manera constante a los usuarios informacion relacionada con las
tltimas actualizaciones y mejoras de la herramienta.

e Crear un espacio dentro de la Intranet que permita al usuario dejar
comentarios y sugerencias y asegurarse de que el proceso sea
simple, que las preguntas sean contestadas y que las sugerencias se

tomen en cuenta.
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Identificar las principales aplicaciones de la Intranet y prestarles
especial atencion para asegurar que su uso sea eficaz.

Considerar agregar algo de personalizacién para el usuario, al menos
en un nivel basico. Incluir el nombre del empleado, el Departamento o
Gerencia a la cual pertenece, permitirle configurar enlaces directos a
las aplicaciones que utiliza con mayor frecuencia, actualizar su
informacion personal, etc.

Incorporar herramientas de la Web 2.0 como blogs, foros, chats
internos, grupos de discusion, wikis, podcasting, videoconferencias,
etc., que permitan afianzar las relaciones entre los trabajadores e
interactuar de manera personal y profesional, faciltando de esta

manera la identificacion de talentos y el trabajo en equipo.

Recomendaciones para la pagina principal

Usar la pagina de inicio de la Intranet para mostrar la informaciéon mas
importante, nuevos contenidos y enlazar a las principales areas de la
Intranet

Simplificar la pagina de inicio e incluir herramientas claves como el

buscador y las noticias de la compafiia.

Recomendaciones para el contenido y actualizacion

Agregar, renovar y eliminar contenidos de manera frecuente

Coordinar con el Departamento de Comunicaciones Corporativas la
manera mas efectiva de publicar la informacion

Organizar la informacién y colocarla de forma estructurada de manera
gue sea mas facil de acceder a los contenidos

Analizar las necesidades informativas de los usuarios

Incorporar contenidos de calidad que promuevan el aprendizaje

Eliminar informacién innecesaria y redundante
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Convertir a los usuarios de la herramientas en los principales
proveedores de contenido

Agregar de manera periddica noticias relacionadas con el mercado
asegurador (practicas, estrategias e innovaciones) asi como andlisis
de la competencia

Proveer noticias actualizadas de la empresa, asi como publicar fotos
de los eventos, fechas de cumpleafios, perfiles de los nuevos
miembros de la organizacion, etc.

Desarrollar un proceso que permita a todos los empleados contribuir al
contenido de la web

Incorporar archivos de texto, audio, fotografia y video para hacer mas
atractiva la informacion.

Informar a los usuarios quiénes son las personas encargadas de
procesar los contenidos y las informaciones en la intranet y motivarlos
a participar en la elaboracién de la informacién

Crear una direccion de correo electronico donde los empleados
puedan hacer sugerencias de contenido y le puedan hacer llegar sus
ideas a la persona encargada de administrar la informacién de la

intranet

Recomendaciones para el Area de Soporte técnico

Crear un centro de soporte donde los usuarios puedan reportar
problemas y hacer requerimientos de caracter técnicos

Incluir en la Intranet una seccién de “Ayuda” para que los usuarios
puedan resolver problemas comunes

Informar a los usuarios, al momento de una solicitud, cuando se
solventara el problema, quién es la persona responsable de hacerlo y

cual es el procedimiento a seguir.
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Crear un link dentro de la Intranet que contenga la direccién de correo
electrénico donde puede reportar el problema o inconveniente, asi
como un numero telefénico donde pueda contactar al personal de
soporte técnico.

Disefiar un espacio de “ayuda en linea” en cual los usuarios puedan
recibir asistencia en tiempo real a fin de ofrecer mejores tiempos de

respuesta y garantizar la maxima efectividad de la herramienta

Recomendaciones de busquedas y directorio

Optimizar la herramienta de buUsqueda y asegurarse de que la
basqueda de informacién se realice en toda la Intranet incluyendo las
paginas de ayuda.

Presentar el resultado de la busqueda en orden de relevancia.
Actualizar de manera frecuente el directorio de empleados (cargo,
ubicacion, correo electronico, numeros telefénicos, foto, pin de

Blackberry).

Recomendaciones para formularios, planillas y formatos

Incluir instrucciones precisas de como llenar los formularios y dar
informacion de quién es la persona o departamento al que debe acudir
en caso de necesitar mas ayuda.

Asegurarse de colocar todas las planillas que permitan agilizar
procesos administrativos como: peticion de vacaciones, justificacion
de gastos, aviso de ausencia, solicitud de personal, autorizaciones de
descuento por ndmina, solicitud de prestaciones, evaluaciones de

desemperio, etc.

Recomendaciones de navegacion

Asegurarse de que el estilo grafico sea consistente en todas las

secciones de la Intranet y que conserve la imagen corporativa.
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Destacar en los elementos de navegacion la seccion que en la que el
usuario se encuentra.

Organizar el menu de navegacion y nombrar las secciones de acuerdo
a las tareas que el usuario tiene que realizar.

Aumentar en la medida de lo posible la velocidad de la red para hacer

gue la web trabaje mas rapidamente.
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CAPITULO VIII- PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Campaia de Informacion Interna para promover el uso de la Intranet de

Seguros Premier

8.1- Definicion de los objetivos

8.1.1- Objetivo General
Dar a conocer a los empleados de Seguros Premier toda la informacion
necesaria para incrementar y optimizar el uso de la Intranet y hacer mas

fluido el proceso de comunicacion interna

8.1.2- Objetivos Especificos

1. Exponer el alcance y contenido de la Intranet
e Informar al personal cuales son los moddulos que estan

disponibles en la intranet y la informacion que contiene cada uno

2. Dar a conocer cuales son los beneficios de la Intranet y el aporte que
deja a cada trabajador en el desempefio de sus funciones diarias
¢ Informar al personal cuales son los beneficios a nivel laboral
gue trae el uso de la herramienta
e Dar a conocer coOmo mejora la calidad de trabajo y aumenta la

productividad utilizando la intranet

3. Informar quiénes son las personas encargadas de brindar soporte
para la Intranet en caso de cualquier inconveniente que se presente
con la herramienta

e Divulgar los nombres, teléfonos y nameros de contacto del

departamento de soporte de la intranet
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8.2- Definicion de los Mensajes Clave

e Conoce tu Intranet

e Aprende como trabajar con la Intranet

e Entérate de cuales son los beneficios de usar la Intranet

e (Sabias que utilizar la Intranet optimiza tu trabajo y mejora tu
productividad?

e Utiliza la Intranet y aprovecha sus beneficios

e ¢ Quieres saber mas de las aplicaciones disponibles en la Intranet?

e ¢ Necesitas ayuda para trabajar con la Intranet?

e ¢ Problemas con la Intranet? Contactanos
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8.3- Determinacion de los destinatarios

CONOCIDO
&
{
-+ 2
41
POCOIMPORTANTE | , . ) IMPORTANTE
[ [
4 3 1
-+ 1
—+ 2
-+ 3
1 4
POCO CONOCIDO
Empleados
*Gerentes

*Coordinadores y Supervisores
*Trabajadores medios
*Analistas

*Recepcionistas, Secretarias

Directivos
Junta Directiva
Filiales
Accionistas

Figura 4. Mapa de Publicos Internos.

Elaboracion: Propia
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8.4- Eleccion de los medios
a. Correo electrénico
b. Mensajes de texto
c. Volantes en los sobres de pago
e. Afiches
f. Charlas/Seminarios

g. Manual de procedimientos
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8.5- Implementacion del Plan

Actividad #1

OBJETIVO DAR A CONOCER A LOS USUARIOS EL
ALCANCE Y CONTENIDO DE LA INTRANET
MENSAJE Conoce tu Intranet

Aeclen=spsaar=c 0 Comunicar a los usuarios cuéles son los
moédulos de informaciéon que estan disponibles
en la Intranet y detallar los contenidos de cada
uno de ellos.

Esta informacion se trasmitirA a través de
correos electrénicos globales para asegurarse
de que los reciba todo el personal. Se enviara un
correo diario con todo lo relativo a cada uno de
los moédulos.

Cada correo debera contener una ilustracion del
moédulo al que se hace referencia y debera
incorporar un link que llevard a las personas
directamente a la pagina de la Intranet. Ademas
de la ilustracion gréfica, es importante mencionar
los documentos, archivos, funciones, etc., que
contiene cada modulo.

MEDIO Correo Electronico

RESPONSABLE e Departamento de Comunicaciones
e Departamento de Sistemas

COSTO ESTIMADO Ninguno

DURACION 7 dias

Tabla 2. Actividad #1 propuesta para el Plan de Comunicaciones
dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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Actividad #2

OBJETIVO

INFORMAR CUALES SON LOS BENEFICIOS
DE LA INTRANET Y EL APORTE QUE DEJA A

CADA TRABAJADOR EN EL DESEMPENO DE
SUS FUNCIONES DIARIAS

MENSAJE

ACCION/ESTRATEGIA

MEDIO

RESPONSABLE

COSTO ESTIMADO
DURACION

Entérate de cudles son los beneficios de usar la
Intranet

Diseflar unos volantes que contengan todo la
informacion relativa a las principales ventajas y
beneficios que tiene para los empleados el uso
de la Intranet.

Los volantes seran a media pagina tamafio
carta, a full color e impresos en papel glasé.
Seran elaborados por el Departamento de
Comunicaciones y se distribuiran al personal
junto con los recibos de pago con la ayuda del
Departamento de RRHH.

Es importante colocar frases e ideas cortas y
asegurarse de que la redaccion sea lo mas clara
y sencilla posible.

El disefio del material deberd ser acorde a la
imagen corporativa, es decir, tendra que incluir el
logo y utilizar de base los colores de la empresa.
Volantes en los sobres de pago

¢ Departamento de Comunicaciones
e Departamento de RRHH
Bs. 2.000,00

1 dia

Tabla 3. Actividad #2 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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Actividad #3

OBJETIVO

INFORMAR CUALES SON LOS BENEFICIOS
DE LA INTRANET Y EL APORTE QUE DEJA A

CADA TRABAJADOR EN EL DESEMPENO DE
SUS FUNCIONES DIARIAS

MENSAJE

ACCION/ESTRATEGIA

MEDIO

RESPONSABLE

COSTO ESTIMADO
DURACION

Aprende como trabajar con la Intranet

Se convocara a los usuarios de la Intranet a una
jornada de charlas o seminarios donde las
personas del Departamento de Sistemas a cargo
de la herramienta prepararan una presentacion
en la cual darén toda la informacion relativa a los
procedimientos para el uso de las principales
aplicaciones de la Intranet.

En la presentacion se haran demostraciones “on
line” mientras se van detallando los
procedimientos de cada aplicacion.

Se haran cuatro charlas diarias durante dos
semanas, a la cual asistirdn grupos de maximo
20 personas y al final de la presentacion se
abrira un espacio para preguntas.
Charlas/Seminarios

¢ Departamento de Comunicaciones
¢ Departamento de Sistemas
Ninguno

2 semanas

Tabla 4. Actividad #3 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia

-94 -



Actividad #4

OBJETIVO INFORMAR CUALES SON LOS BENEFICIOS
DE LA INTRANET Y EL APORTE QUE DEJA A
CADA TRABAJADOR EN EL DESEMPENO DE
SUS FUNCIONES DIARIAS

MENSAJE ¢Quieres saber mas de las aplicaciones
disponibles en la Intranet?

Nele[o]\[/=9 2N =€\ Se enviara al teléfono celular de los empleados

un mensaje de texto invitandolos a asistir a las
charlas o seminarios de la Intranet.

Los mensajes comenzaran con la interrogante
“¢ Quieres saber mas de las aplicaciones
disponibles en la Intranet?” y seguidamente se
les incitard a participar en las jornadas
informativas, detallando lugar, fecha y hora.

MEDIO Mensajes de texto

RESPONSABLE e Departamento de Comunicaciones
¢ Departamento de Sistemas

COSTO ESTIMADO Ninguno

DURACION 2 semanas

Tabla 5. Actividad #4 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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Actividad #5

OBJETIVO INFORMAR CUALES SON LOS BENEFICIOS
DE LA INTRANET Y EL APORTE QUE DEJA A

CADA TRABAJADOR EN EL DESEMPENO DE
SUS FUNCIONES DIARIAS

MENSAJE Aprende como trabajar con la Intranet

Nele[e]\[/==91z9p =€\ Como complemento a la jornada de charlas en
relacion al uso de las principales aplicaciones de
la Intranet, se elaborard& un Manual de
Procedimientos para el uso de la herramienta.
Este material sera realizado por el Departamento
de Sistemas con el apoyo del Departamento de
Comunicaciones y se colocara en la Intranet
junto con los manuales de procesos de las
demas éareas operativas.

MEDIO Manual de procedimiento
RESPONSABLE e Departamento de Comunicaciones

I e Departamento de Sistemas

COSTO ESTIMADO Ninguno
DURACION Indefinido

Tabla 6. Actividad #5 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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Actividad #6

OBJETIVO

INFORMAR CUALES SON LOS BENEFICIOS
DE LA INTRANET Y EL APORTE QUE DEJA A

CADA TRABAJADOR EN EL DESEMPERNO DE
SUS FUNCIONES DIARIAS

MENSAJE

ACCION/ESTRATEGIA

MEDIO

RESPONSABLE

COSTO ESTIMADO
DURACION

¢ Sabias que utilizar la Intranet optimiza tu
trabajo y mejora tu productividad?

Se colocaréan afiches en las distintas oficinas y
sucursales de la empresa, en los cuales se les
dara a los usuarios de la Intranet tips y ejemplos
de como optimizar el trabajado y mejorar su
productividad con el uso de la herramienta.

Es importante incorporar entre los mensajes la
siguiente informacion: reduccién de los tiempos
de respuesta, acceso a informacion confiable,
ahorro de papel, mayor rapidez para Ila
realizacion de tramites administrativos, etc.

Los afiches se colocaran en un lugar accesible a
todo el personal y seran elaborados por el
Departamento de Comunicaciones. Al igual que
los volantes, los afiches seran a full color y su
disefio ira acorde a la imagen corporativa.
Afiches

e Departamento de Comunicaciones
e Departamento de Sistemas
Bs. 5.000,00

Indefinido

Tabla 7. Actividad #6 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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Actividad #7

OBJETIVO

INFORMAR CUALES SON LOS BENEFICIOS
DE LA INTRANET Y EL APORTE QUE DEJA A
CADA TRABAJADOR EN EL DESEMPENO DE

MENSAJE

ACCION/ESTRATEGIA

MEDIO

RESPONSABLE

COSTO ESTIMADO
DURACION

SUS FUNCIONES DIARIAS
Utiliza la Intranet y aprovecha sus beneficios

Se enviara al teléfono celular de los empleados
un mensaje de texto promoviendo el uso de la
Intranet e incentivando a los usuarios a ingresar
al portal.

Los mensajes se enviaran una vez por semana
durante un mes.

Mensajes de Texto

e Departamento de Comunicaciones
e Departamento de Sistemas
Ninguno

1 mes

Tabla 8. Actividad #7 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia

-08 -



Actividad #8

OBJETIVO INFORMAR QUIENES SON LAS PERSONAS
ENCARGADAS DE BRINDAR SOPORTE
PARA LA INTRANET EN CASO DE
CUALQUIER INCONVENIENTE QUE SE
PRESENTE CON LA HERRAMIENTA

WISINSYAWIS ¢ Necesitas ayuda para trabajar con la Intranet?

Nele[o)\VI=saizlNi=ell'N " Se enviarda semanalmente un correo electronico

global con los nimeros telefénicos, nombres de
las personas contacto y la direccion de correo
electronico del equipo del Departamento de
Sistemas encargado brindar soporte a la
Intranet.

Correo Electrénico
« Departamento de Comunicaciones

Tabla 9. Actividad #8 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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Actividad #9

OBJETIVO

MENSAJE

ACCION/ESTRATEGIA

MEDIO

RESPONSABLE

COSTO ESTIMADO
DURACION

INFORMAR QUIENES SON LAS PERSONAS
ENCARGADAS DE BRINDAR SOPORTE
PARA LA INTRANET EN CASO DE

CUALQUIER INCONVENIENTE QUE SE
PRESENTE CON LA HERRAMIENTA

¢, Problemas con la Intranet? Contactanos

Se entregaran calcomanias autoadhesivas a
todo el personal con los numeros telefénicos y
correo electronico del equipo del Departamento
de Sistemas encargado de la Intranet para que
los usuarios tengan siempre a la mano la
informacion al momento de requerir ayuda con la
herramienta.

Las calcomanias ademas de la informacion de
contacto del equipo de soporte de la Intranet,
incluirdn el siguiente mensaje: “;Problemas con
la Intranet? Contactanos”.

Stickers o calcomanias autoadhesivas

e Departamento de Comunicaciones
e Departamento de Sistemas
Bs. 1.500,00

Indefinido

Tabla 10. Actividad #9 propuesta para el Plan de Comunicaciones

dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros Premier.

Elaboracion: Propia
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8.6- Presupuesto

De acuerdo a las actividades programadas para llevar a cabo la
implementacion del Plan de Comunicacion Interna se estimé el siguiente
monto total de gastos:

Material Cantidad

Volantes Bs.2.000,00
Afiches 500 Bs.5.000,00
Calcomanias Autoadhesivas 1.500 Bs.1.500,00
TOTAL Bs. 8.500,00

Tabla 11. Presupuesto estimado para las actividades del Plan de
Comunicaciones dirigido a promover el uso de la Intranet de Seguros
Premier.

Elaboracion: Propia

8.7- Seguimiento y evaluacion del plan
Para evaluar los resultados de las acciones de comunicacién interna,
medir la eficacia de los medios y la comprension de los mensajes, se
aplicaran las siguientes herramientas:
e Observacion directa
¢ Entrevistas grupales e individuales

¢ Encuestas Intranet Satisfaction Questionnaire (ISQ)

-101 -



Conclusiones

Tras la evaluacion que se realiz6 a la Intranet de Seguros Premier se
determinaron las necesidades, las carencias y las deficiencias de la
herramienta y se hicieron las recomendaciones de las mejoras necesarias

para el 6ptimo funcionamiento de esta herramienta.

Se determind que la desactualizacion de los contenidos, la carencia
de noticias y de informacion relacionada con la empresa, ademas de la falta
de aplicaciones que gestionen la comunicacion interna son las principales
razones por las cuales la Intranet no es aprovechada en su totalidad. De ahi
surge la necesidad de considerar a este medio no como un elemento aislado

sino de percibirlo como una valiosa herramienta para la organizacion.

Hay una demanda cada vez mayor y mas exigente de las necesidades
en torno al concepto de intranet que contempla entre otras cosas la mejora
de los procesos para los usuarios, mayor calidad y cantidad de contenido, asi

como la participacién activa en la gestion de la informacion.

Es por ello que las recomendaciones propuestas pretenden
implementar un sistema continuo de calidad en el mantenimiento y desarrollo
de la Intranet, para garantizar un nivel éptimo de eficacia y asi lograr

satisfacer las necesidades comunicacionales internas.

El primer paso para el logro de esos objetivos es dar a los usuarios, a
través de una campafa comunicacional, toda la informacién necesaria para
el buen uso y explotacion de este recurso tan importante como lo es la
Intranet corporativa. Las acciones propuestas pretender cambiar la

percepcion de la Intranet que tienen los miembros de Seguros Premier y
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ofrecerles una vision mas clara y completa de los beneficios que trae consigo

el buen uso de este medio tecnoldgico.

Esto implica un cambio en la cultura organizacional y en la visiéon
estratégica, pero aunque esta claro que no es un proceso inmediato, el plan
de comunicaciones internas disefiado para fomentar el uso de la Intranet es

el punto de partida para lograrlo.

El perfeccionamiento de una Intranet debe basarse en un profundo
analisis desde la perspectiva de los usuarios y requiere un conocimiento
amplio de los contenidos que estan publicados en la misma, asi como de sus
caracteristicas, funciones y aplicaciones. Tomando en cuenta esta
necesidad, la aplicacion de la Intranet Satisfaction Questionnaire (ISQ)
resulté ser una herramienta de medicion ideal, no sélo por ser un instrumento
integral que abarca los puntos mas relevantes a evaluar en una Intranet sino
por la facilidad y sencillez de las preguntas y por la gran cantidad de
informacion atil que aporta a las empresas para la determinacion del grado

de complacencia de los usuarios con su Intranet.

Una vez que se cumpla con los objetivos planteados en plan de
comunicaciones para Seguros Premier y se ejecuten las acciones propuestas
para la mejora de la Intranet, el proceso de comunicacién interno estara
mucho mas fortalecido, lo que contribuirA a una gestibn mas eficiente,
mejorard el clima laboral interno y favorecera la productividad y rentabilidad

de la organizacion.
Las empresas producen a diario gran volumen de informacion y es

fundamental que todos sus miembros tengan acceso a la misma de manera

rapida y efectiva, por ello es fundamental contar con un plan de

-103 -



comunicacién interna para gestionar la informacion asi como con

herramientas que garanticen la comprension de los mensajes.

La rapidez de los cambios, la constante generacién de informacion y
las nuevas herramientas tecnoldgicas obligan a las empresas a implementar
nuevas estrategias que garanticen la productividad a fin de ser competitivos

frente a un mercado que afronta constantes transformaciones.

El Plan de Comunicacion Interna debe ser visto como un proceso
estratégico dentro de la organizacion, ya que el mismo permite orientar la
toma de decisiones, por cuanto contiene una serie de acciones programadas
a ejecutar a futuro. Debe ser un proceso pensado, continuo y evaluado a fin
de hacer los ajustes requeridos en el transcurso de su ejecucion, para que al

final se logre el éxito y se cumplan con los objetivos estratégicos.

Por esta razdn se sugiere la aplicacion de las encuestas de
Satisfaccion de Usuarios de la Intranet (ISQ) una vez desarrolladas las
acciones del plan de comunicaciones no sélo para evaluar la percepcion de
los usuarios en relacion a la herramienta sino también para medir la eficacia
de las acciones de comunicacion puestas en marcha, asi como la

participacion y el interés en dichas actividades.
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ANEXO |
INTRANET SATISFACTION QUESTIONNAIRE

Intranet
Satisfaction
Questionnaire

(Esta usted satisfecho con su Intranet?

Quisiéramos enterarnos por usted y pedirle, por consiguiente, que complete
este cuestionario corto. Con su participacion usted contribuye sustancialmente a
mejorar la Intranet.

Completar este cuestionario le debe tomar aproximadamente de 5 a 10
minutos. Sus datos seran manejados naturalmente de forma confidencial.

Por favor lea cada uno de los siguientes enunciados e indique en qué
medida esta de acuerdo. Si no puede calificar un enunciado, por favor marque en:
“No puedo responder esta pregunta“. Para cada enunciado, usted tiene la
posibilidad de dejar un comentario.

Una Intranet se desarrolla constantemente. Por lo tanto, intente responder
lo mejor que pueda refiriéndose al estado actual de la Intranet.

Muchas gracias por su ayuda,
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Intranet
Satisfaction
Questionnaire

1. La Intranet posee contenidos relevantes para mi trabajo

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algln comentario adicional al respecto?

2. El contenido de la Intranet esta actualizado

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?

3. La Intranet tiene un formato conciso y una estructura comprensible

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algln comentario adicional al respecto?
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Intranet
Satisfaction
Questionnaire

4. Cuando leo algo en la Intranet, el contenido es claro y comprensible

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?

5. La Intranet facilita la comunicacion interna (por ejemplo: a traves del
directorio de empleados, mensajes de la gerencia, foros de discusion).

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?

6. Cuando busco algo en la Intranet, encuentro la informacion deseada en
un periodo de tiempo razonable

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?
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Intranet
Satisfaction
Questionnaire

7. La Intranet me permite trabajar mas eficientemente

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 Os5 O6 ONo puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algiin comentario adicional al respecto?

8. Con la Intranet puedo trabajar mds rapidamente (por ejemplo: muestra
las paginas y baja los documentos rapidamente)

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?

9. La Intranet es facil de utilizar (personalizacioén, utilizacion del
directorio de empleados).

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 Os O6 ONo puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?
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Intranet
Satisfaction
Questionnaire

10.Estoy satisfecho con la ayuda y el soporte recibido cuando encuentro
un problema o cuando tengo alguna duda relativa a la Intranet

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algln comentario adicional al respecto?

11.La Intranet provee constantemente noticias actualizadas de la
compania

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?

12.Encuentro la informacion relevante para mi trabajo en la Intranet, en
un formato que puedo utilizar facilmente.

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O Nopuedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?
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Intranet
Satisfaction
Questionnaire

13.En general, estoy satisfecho con la Intranet.

1= Totalmente en desacuerdo
6= Totalmente de acuerdo

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O No puedo responder a esta pregunta

;Usted tiene algin comentario adicional al respecto?

Le agradecemos el haberse tomado tiempo para responder este cuestionario
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ANEXO Il
MODELO DE CORREO ELECTRONICO (ACTIVIDAD #1)
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

COMUNICACIONES
CORPORATIVAS Premier

CONOCETUINTRANET... 4o

PAGINA PRINCIPAL MODULOS DE INFORMACION

SOLICITUDES, MANUALES
DE PROCEDIMIENTO

N

COTIZADOR“EHN LINEA™

FORMATOS, PLANILLAS, L-m

. http://intranet.premierseguros.com
UNA COMPANIA SIN LETRAS PEQUENAS
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ANEXO Il
MODELO DE VOLANTES (ACTIVIDAD #2)
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Entérate de los beneficios de usar tu Intranet: Preggdlog'

= Permite el contacto directo entre los miembros de la organizacion
«Optimiza la informacién, unificdndola y facilitando su accesibilidad y
fratamiento

=sRepresenta un ahorro para la empresa porque se reduce drésticamente el
uso del papel y del teléfono

sIncrementa el conocimiento y la capacidad de vutilizar y compartir los
recursos disponibles

=Aumenta la productividad y el rendimiento laboral

* Los miembros de la organizaciéon tienen acceso
a la informacién las 24 horas del dia, los siete dias
de la semana

Permite a los empleados tomar decisiones
rapidas

sPromueve la comunicacion ¥ la participaciéon
del personal
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ANEXO IV
MODELO DE AFICHE (ACTIVIDAD #6)
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

4
Premier
S

¢ Sabias que utilizar la Intranet optimizatu
trabajo y mejoratu productividad?

sncrementa el conocimiento y la

“ m E capacidad de utilizar y compartir
' , los recursos disponibles
i * . «Optimiza lc informacion,
unificdndola vy faciliando su
( accesibilidad y tratamiento
l ‘ § *Permite a los empleados tomar

decisiones rapidas
sAcceso a lainformacion las 24 horas del dia, los siete dias
de lasemana

*Promueve la comunicacién y la
participaciéon del personal

=Permite el contacto directo entre
los miembros de la organizacion

hitp://intranet.premierseguros.com
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ANEXO V
MODELO DE CORREO ELECTRONICO (ACTIVIDAD #8)
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

C.S.I. Premier

Seguros

CENTRO DE SOPORTE INTRANET
SEGUROS PREMIER

<Necesitas ayuda para trabajar ¢con la
Intranet?

.1 la respuesta es si, lldmanos o
escribenos y con gusto te
ayudaremos

Telf. 620-4514

Y soporteintranet®premierseguros.com

; QUNA COMPARIA SINLETRAS PEQUEN AS
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ANEXO VI
MODELO DE STICKER AUTOADHESIVO (ACTIVIDAD #9)
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

CENTRO DE SOPORTE INTRANET
<Problemas con la Intranet?

..1Contdctanos

Telf. (0212)620-4514

soporteintranet@premierseguros.com
UNA COMPARIA SINLETRAS PEQUER AS
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