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Introduccidén

Durante la ultima década, uno de los departamentos que ha tomado mayor
relevancia dentro de las empresas a nivel mundial es el area que maneja las
comunicaciones, tanto internas como externas, ya que a través de ellas se
transmite informacion relevante a los publicos correspondientes de cada

organizacion.

El objetivo de las Comunicaciones Internas de las empresas es proporcionar
informacion pertinente a sus colaboradores para que estén al tanto de lo que
esta ocurriendo dentro de la organizacion. De esta manera, se busca que se
sientan identificados con la organizacién de la que forman parte y, asi,

incentivar a los trabajadores a que alcancen una meta en comun.

El auge que han tenido los departamentos de comunicaciones en nuestro
pais durante los Ultimos afios, ha hecho que algunas universidades
venezolanas realicen estudios de casos del uso de diversas herramientas
tecnolégicas que utilizan las organizaciones para informar a sus publicos

acerca de sus noticias.

En esta oportunidad, se estudi6 el caso de una de las herramientas utilizadas
en el area de comunicaciones internas, la Intranet Corporativa, de una
conocida empresa de telecomunicaciones venezolana, Corporacion Digitel
C.A.



I. Planteamiento del problema

La Gerencia de Comunicacién e Imagen Corporativa de Digitel es el area
encargada de planificar, desarrollar, divulgar y emitir las informaciones
corporativas de la empresa, tanto a nivel interno como externo. Actualmente,
la Gerencia esta dividida en las areas de Comunicaciones Internas y

Comunicaciones Externas.

Entre las funciones que realiza el area de Comunicaciones Internas se
encuentran: transmitir informaciéon relevante al publico interno, a través de
diversos medios, como: correo electronico, Intranet Corporativa y revista

interna (Gente Digitel).

La Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa encontré algunos
inconvenientes con los resultados arrojados por las estadisticas de la Intranet
Corporativa, en los cuales se percibié que las visitas realizadas al sitio,
disminuyeron notablemente en el periodo correspondiente a julio -

septiembre de 20009.

En comparacion con el periodo abril - junio de 2009, los niveles de visita de
la Intranet Corporativa bajaron considerablemente, por lo que la situacién
gue presentod la Intranet Corporativa se convirtid en una de las prioridades de
esta gerencia, ya que si los niveles de visitas continuaban bajando, los
mensajes transmitidos no estaban llegan a los trabajadores, asi como
también los recursos y las bondades que ofrece la herramienta se estaban

desperdiciando.

En caso de que esta situacion, no se atienda a tiempo podria traer como
consecuencia la desinformaciéon entre los diferentes departamentos, ya que

cada area estaria trabajando por su lado sin saber que sucede en otras



areas. Por otra parte, se podrian incrementar los rumores dentro de la
organizacion; vy, las informaciones que podrian generarse no serian

controladas por las fuentes oficiales de la organizacion.

Algunos trabajadores han manifestado que les gustaria que la Intranet
Corporativa sea mas dinamica, es decir, que brinde un contacto mas
interactivo, tanto con los trabajadores como con el &rea de Comunicaciones

Internas.

Por ello, en este trabajo de grado se buscé disefiar un plan de
comunicaciones con diversas estrategias que promuevan el uso de la
Intranet Corporativa, no s6lo como un area de informativa, sino también
como una herramienta de trabajo de colaboracion entre los diferentes

departamentos que conforman la empresa.



1.1 Enunciado del problema de estudio

Se requiere disefiar un plan de comunicaciones internas para promover el
uso de la Intranet Corporativa como una herramienta de trabajo de
colaboracion entre los trabajadores de Corporacion Digitel C.A., con el fin de
llevar a la organizacion a un ambiente de trabajo de colaboracién en lineay,
de esta manera, generar identificacion y sentido de pertenencia, asi como
también optimizar la productividad y los tiempos de respuesta a los

requerimientos realizados por los trabajadores.

1.2 Objetivo general
Disefiar un plan de Comunicaciones Internas para promover el uso de la
Intranet Corporativa como una herramienta de colaboracion para todos los

trabajadores de Corporacion Digitel C.A.

1.3 Objetivos especificos

1. Realizar un diagnostico para conocer el posicionamiento que tiene la
Intranet Corporativa en la actualidad en la Directiva de Corporacion Digitel
C.A.

2. Levantar un mapa de publicos interno, con el fin de conocer a quienes
leen y utilizan la Intranet Corporativa.

3. Disefiar un plan de Comunicaciones Internas con estrategias que
promuevan el uso de la Intranet Corporativa, no s6lo como un area
informativa, sino como una herramienta de trabajo de colaboracion entre

los departamentos.



1.4 Justificacion

Durante la ultima década, uno de los departamentos que ha tomado mayor
relevancia dentro de las empresas a nivel mundial es el area que maneja las
comunicaciones, tanto internas como externas, ya que a través de ellas se
transmite informacion relevante a los publicos correspondientes de cada

organizacion.

El auge que han tomado los departamentos de comunicaciones en nuestro
pais durante los ultimos afios, ha hecho que algunas universidades
venezolanas realicen estudios de casos del uso de diversas herramientas
tecnologicas que utilizan las organizaciones para comunicarse con Sus

publicos.

En este trabajo de grado, se estudié el caso de una de las herramientas
utilizadas por la Gerencia de Comunicacién e Imagen Corporativa de la
Corporacion Digitel C.A., area encargada del manejo de Comunicaciones

Internas de esta organizacién, la Intranet Corporativa.

Esta investigacion surgié ante la necesidad de promover el uso de la Intranet
Corporativa a los trabajadores de esta empresa, al considerarlo un caso

particular del que no existen documentos o estudios previos.

Con las estadisticas obtenidas en la Intranet Corporativa, se pudo observar
el descenso que registraron todas las éareas del sitio en el periodo
correspondiente a julio - septiembre de 2009. El trafico registrado disminuyd
considerablemente, y se observé que los trabajadores de la organizacion ya

no realizaban visitas frecuentes a este sitio corporativo.



Estos resultados sirvieron de base para la realizacion de este trabajo de
grado, a través del cual se busco detectar las necesidades comunicacionales
que presenta la alta gerencia de la organizacién, con el fin de optimizar el
uso de esta herramienta de trabajo en Corporacion Digitel C.A.

En ese momento, el area de Comunicaciones Internas no contaba con un
plan definido para poder realizar esta campafia. Por ello, es necesario
disefiar un plan de comunicaciones para promover el uso de esta importante

herramienta, como lo es la Intranet Corporativa.

Para el disefio de este proyecto, fue necesario el apoyo de otros
departamentos de la empresa, tales como: Presidencia, Gestion
Organizacional y Humana, Mercadeo y Sistemas, los cuales aportaron
diversos insumos para disefiar actividades que, en un futuro, seran

implementadas en la organizacion.

Con este proyecto, la Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa
busca optimizar los niveles de comunicacion en la organizacion con el fin de

gue los trabajadores se sientan identificados y comprometidos con la misma.

Por otra parte, también se busca brindar respuestas mas efectivas a los
requerimientos realizados por la alta gerencia de la empresa y los
trabajadores, con el objetivo de influir positivamente en la comunicacion entre

la organizacion y sus colaboradores.



Il. Marco contextual

El Trabajo Especial de Grado se desarrollé en Corporacién Digitel C.A., cuya
sede principal se encuentra ubicada en la ciudad de Caracas, la cual cuenta
con 1.800 trabajadores a escala nacional. Corporacion Digitel C.A. es una
empresa de telecomunicaciones venezolana, que presta servicios de
telefonia movil, publica y rural e Internet de Banda Ancha en Venezuela.
Desde hace cinco afios, esta organizacion comenzé con un proceso de
expansion a nivel nacional, con la incorporacion de las operadoras Digicel

(Oriente) e Infonet (Occidente) en la red 412.

2.1 Filosofia de Gestion

Mision
Ofrecer servicios de telecomunicaciones que excedan las expectativas de
nuestros clientes y accionistas, distinguiéndonos por una vocacion de

servicio, innovacion, calidad y compromiso social.

Vision
Ser la empresa modelo de telecomunicaciones venezolana en términos de
calidad, innovacién y rentabilidad, manteniendo una relacion céalida y humana

entre nosotros y con nuestros clientes.

Valores

Trabajo en Equipo

Con nuestro aporte y compromiso personal, alineamos nuestros esfuerzos
para hacer de nuestro trabajo un logro comdn, en base a la armonia, la

cooperacion y el respeto.



Innovacion
Generamos continuamente nuevas ideas, apoyandonos en la tecnologia de
punta para ofrecer los mejores productos y servicios, lo que nos hace la

compaiiia lider en el mercado de las telecomunicaciones.

Pasién por la Excelencia
Mantenemos los niveles mas altos de calidad en todo lo que hacemos, en la
busqueda constante de perfeccion en nuestro trabajo, para satisfacer la

dinamica de nuestro negocio.

Satisfaccion al Cliente
Satisfacemos a nuestros clientes a través de una comunicacién abierta y
franca, construyendo relaciones cercanas y duraderas, atendiendo sus

necesidades de forma eficiente.

Integridad
La honestidad y la ética son nuestros pilares fundamentales y puentes de
conexién con nuestros compafieros de trabajo, con nuestros clientes y con el

mundo.

Compromiso Social
Desarrollamos iniciativas que contribuyen al desarrollo social y a mejorar la
calidad de vida de nuestras audiencias, para dejar una huella en cada uno de

los venezolanos.

2.2 Estructura de la organizacién

Corporacion Digitel C.A. esta conformada por diez Vicepresidencias
(Administracion y Finanzas; Asuntos Legales y Corporativos; Compras y
Logistica; Construccion Mantenimiento e Infraestructura; Gestion

Organizacional y Humana; Mercadeo; Prevenciéon y Control; Sistemas,



Operaciones de la Red y Ventas); dos Gerencias (Comunicacién e Imagen
Corporativa y Operaciones al Cliente); y una Coordinacién (Conexion Social)

las cuales reportan directamente a la Presidencia Ejecutiva.
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En la actualidad, esta organizacion se encuentra liderada por el sefior Alberto
Sosa, quien fue ratificado en su posicion como Presidente Ejecutivo de
Digitel durante la reunién de Junta Directiva realizada en el mes de
septiembre de 2009, y reporta directamente al Presidente de la Junta

Directiva, liderada por el sefior Oswaldo Cisneros Fajardo.

La Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa es el area encargada de
comunicar las informaciones corporativas de la empresa en todo el pais,
tanto a nivel interno como externo. Actualmente, la Gerencia esta dividida en

las &reas de Comunicaciones Internas y Comunicaciones Externas.

El area de Comunicaciones Externas se encarga de llevar las relaciones con
los medios de comunicacion a nivel nacional e internacional, elaboracién de
notas de prensa, apoyo para la planificacion y realizacibn de eventos
corporativos externos (nuevos productos y servicios, lanzamientos conjuntos

con otras marcas, entre otros).

El area de Comunicaciones Internas se encarga de emitir informaciones para
relacionar a los trabajadores a nivel nacional con la organizacion, a traves de
diversos medios, con el fin de impactar a los publicos clave. Algunas de las
herramientas utilizadas son correo electronico y la Intranet Corporativa, en
los cuales se publican informaciones, como: promociones, eventos,
beneficios, anuncios, entre otros. Asimismo, también se encarga de realizar
la pauta y articulos de la revista interna, Gente Digitel; las publicaciones
relacionadas con los estados financieros de la empresa, Reporte Anual;
mantener al dia la informacion de diversas areas en la Intranet Corporativa; y
llevar la parte presupuestaria de la Gerencia de Comunicacion e Imagen

Corporativa.
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2.3 Andlisis de la situacién interna

La comunicacion interna de esta empresa se caracteriza por ser abierta y
bidireccional, relacionandose con los valores corporativos de la organizacion,
en especial con el Trabajo en Equipo y Satisfaccion al Cliente, los cuales se
enfocan en alinear los esfuerzos hacia un meta en comuan, a través de una
comunicacion “franca y directa” entre sus publicos. Los trabajadores de la
empresa cuentan con un correo electrénico, denominado Comunicaciones
Internas, asi como también con un buzon de sugerencias, a través de los
cuales pueden enviar sus comentarios o inquietudes de lo que puede estar
sucediendo en un area determinada de la empresa. El Buzon de Sugerencias
se encuentra ubicado en la pagina principal de la Intranet Corporativa, para

garantizar un acceso facil y rapido a todos los trabajadores.

Por su parte, la Intranet Corporativa ofrece a informacion acerca de lo que
esta sucediendo en la empresa, asi como también todo lo relacionado con
los beneficios de los trabajadores (seguro HCM, fondo de ahorros, seguro
para vehiculos, privilegios 412, entre otros); sintesis de prensa diario;
directorio telefénico; ESS/SAP, un modulo de autogestidon para el trabajador
a través de la cual pueden visualizar sus datos personales, recibos de pago,
evaluaciones, asi como también pueden solicitar constancias de trabajo,
vacaciones, entre otros; acceso a normativas y politicas; y otras aplicaciones

de la organizacion.
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La implementacion de la Intranet Corporativa se realizé en el mes de enero
de 2006, bajo la plataforma Microsoft Office SharePoint Server 2003. Durante
ese afio, se realiz6 una encuesta entre los trabajadores para fueran ellos
mismos los que nombraran esta nueva herramienta con un nombre atractivo,

en el cual gano el nombre de SIM-Biosis.

Para el mes de junio de 2006, al momento de la adquisicion de Digitel y de la
fusidn con las operadoras Digicel, en Oriente, e Infonet, en Occidente, se
interconecto la interfaz de esta herramienta, ya que éstas Ultimas operadoras
no poseian una Intranet propia. Durante los afios 2007 y 2008, la Gerencia
de Comunicacion e Imagen Corporativa realizdé diversas actualizaciones a
esta pagina corporativa - entre los que se encuentra el cambio de nombre del
sitio, para Intranet Corporativa - con el objetivo de optimizar el uso de esta

herramienta y hacerla mas atractiva para los trabajadores.

Durante el ultimo afo, el area de Comunicaciones Internas incremento

notablemente la publicacion de informacion en la Intranet Corporativa, debido
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a las actividades realizadas dentro de la empresa y otras publicaciones
relacionadas con las participaciones de la organizacion en diversos eventos

en el pais.

Sin embargo, en los resultados correspondientes al tercer trimestre del afo
2009 en las estadisticas de la Intranet Corporativa se encontrd que las visitas
realizadas al sitio disminuyeron notablemente, en el periodo correspondiente
a julio — septiembre de 2009 (anexo 10.1). En ese momento, el area de
Comunicaciones Internas no contaba con un plan de trabajo definido para
poder implementar y ejecutar una estrategia, de acuerdo a las nuevas
necesidades de la organizacién. Por otra parte, algunos trabajadores
expresaron que les gustaria que la Intranet Corporativa fuese mas dindmica,
es decir, que permita un contacto mas interactivo, tanto con los trabajadores

como con el area de Comunicaciones Internas.
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I1l. Marco tedrico referencial

3.1 Gerencia Estratégica

La Gerencia Estratégica puede definirse como la “formulacion, ejecucion y
evaluacion de acciones que permitirAn que una organizacion logre sus
objetivos” (David, 1997, p. 3).

Por su parte, la formulacién de estrategias identifica una serie de elementos
que identifican los diversos riesgos y amenazas de la organizacion, asi como
también incluye el establecimiento de la mision y fijacion de los objetivos
organizacionales. La ejecucion de las estrategias requiere que la
organizacion establezca metas, disefie politicas, motive a sus trabajadores y
asigne recursos de manera que las estrategias formuladas puedan ser
ejecutadas exitosamente. Y, la evaluacién de estrategias comprueba los

resultados de la ejecucion y formulacion.

En esta etapa, y para que las estrategias planteadas puedan implementadas
de manera exitosa, es necesario contar con el apoyo de la alta gerencia de
organizacion, en especial, con la imagen y el apoyo del presidente, ya que él
“debe apoyar el posicionamiento estratégico corporativo, utilizar los mensajes
gue mejor transmitan dicho posicionamiento y poseer los atributos de imagen

intencional que lo traduzcan mas eficazmente.” (Villafafie, 2008, p. 257)

Segun David (1992) las relaciones internas entre las areas funcionales de la
empresa es un proceso interactivo, y por ello requiere de una coordinaciéon
efectiva entre las areas, ya que existen infinidad de relaciones internas
criticas entre las actividades de la gerencia y otros departamentos, como:
mercadeo, finanzas, produccion, investigacion y desarrollo. Por otra parte, la

falta de identificacion y de comprension de las relaciones entre las areas
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funcionales de la empresa es con frecuencia perjudicial para el proceso de

gerencia estratégica.

Para David (1997), muchas veces la evaluacion de las estrategias solo
toman en cuenta el incremento de los activos en la organizacion y su
rentabilidad, dejando a un lado otros temas de suma importancia, como: la
motivacion de los trabajadores, entre otros. Puede que las estrategias
aplicadas hayan sido acertadas, pero al momento de la evaluacion de las
estrategias debe considerar el corto y el largo plazo. Por ello, la evaluacién
de las estrategias planteadas incluye tres actividades basicas:

1. estudiar las bases fundamentales de la estrategia de una empresa

2. comparar los resultados esperados y los resultados reales; y

3. tomar medidas correctivas para asegurarse gue el desempefio se cifie

a los planes
| FORMULAR | IMPLEMENTAR EVALUAR _{
I ESTRATEGIAS | ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
RETROALIMENTACION

Raal lzasr
Auchitaia
Intarma

Elabarar Establocar Generar, Establecer Axignar Evaluary
-4 =1 Ohjetivos a Svaluar o Paoliticas Las Pedir Las
Dieclaraciaon L 1 waluar y ¥
do la Misién Larga Plazo Seleccionar Olyjetivos Hecursos Besultadas
Estrabegias Analis
& [ Y F 3 &

Realizar

Auvditarna

Extermna

RETROALIMENTACION

R RRRRRRRRREREEEEEEEEEEEEEEEEEEEE———————]
Figura 3.- Modelo general de la Administracion Estratégica, segin David (1997, p. 55)
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Para ello, las areas encargadas de gestionar las comunicaciones en una
empresa deben gestionar programas y contenidos cualitativos, con el
objetivo de hacer atractivo el producto final para los publicos claves de la

organizacion.

Actualmente, la idea que se intenta promover en una organizacién es que la
gestidon de los flujos internos de informacién es responsabilidad de todos los
integrantes de la misma, ya que de esta manera se puede obtener un
feedback de los trabajadores y conocer el estado de la opinion publica

interna.

Por otra parte, en el modelo del Sistema Estratégico de Comunicaciones,
indica que es necesario entender la vinculacion entre dinamicas claves de la
organizacién y proceso de comunicacion que éstas implican. Este modelo
puede definirse como “la investigacion, formulacion estratégica, desarrollo,
ejecucion y evaluacién de las acciones comunicacionales que permitan dar
coherencia y consistencia a la cultura de la empresa, la identidad y la imagen

corporativa” (Monsalve y Manrique, 2003: 8)

Para ello, es necesario entender la comunicacion como una herramienta
estratégica y de integracion, ya que se debe ajustar las acciones a la realidad
de la organizacion y facilitar el conocimiento, comprensién y adaptacion de
los publicos internos y externos a los cambios ocurridos en los “componentes
gerenciales macro”. gente, procesos, estructura y tecnologia; con el fin de
facilitar “el desarrollo de una identidad favorable a los objetivos de la
empresa y la gerencia efectiva de la imagen corporativa” (Monsalve y
Manrique, 2003, p. 8).

Otro de los factores que también influira en las acciones comunicacionales

es el entorno, debido a que — en algunas ocasiones — la organizacion puede
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encontrarse en la necesidad de realizar ajustes en areas como: imagen,
identidad, estrategia y cultura. Por ello, es indispensable realizar un

monitoreo constante del entorno organizacional.

Podriamos decir que la comunicacion debe estar a la disposicion de la
estrategia corporativa y de los objetivos organizacionales, lo que resalta la
importancia de la comunicacion como una herramienta estratégica para
alcanzar los objetivos establecidos en las macrovariables organizacionales

(gente, procesos, estructura y tecnologia).

T B
RA Gy

s’ A
£ CULTURA
Comunicacidén

16n Publica

‘Mercados competitivos

i‘-.-‘n HOo~BEgO0n

Figura 4. Modelo de Sistema Estratégico de Comunicaciones. (Monsalve y Manrique, 2003: 8)

Los mensajes realizados por los departamentos de Comunicaciones deben
ser coherentes con los objetivos planteados por la empresa, ya que a través
de ellos se busca afianzar la marca y, lo mas importante, promover la
excelencia dentro de la organizacion para cumplir con los objetivos
corporativos planteados. Asimismo, es de suma importancia consolidar un

estilo de direccion, basado en el trabajo en equipo, la participacion y el
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compromiso de todos sus colaboradores, que sea armonico con la cultura

corporativa de la organizacion.

3.2 Comunicacion Interna

En la actualidad, las personas pasan la mayor parte del tiempo interactuando
con una organizacién, bien sea dentro de la misma o0 con otras empresas.
Segun Fernandez-Collado, una organizacién puede definirse como “dos o
mMAas personas que se integran, coordinan y transforman sus actividades para

transformar los recursos” (Fernandez-Collado, 1991: 13).

En las organizaciones, surgen informaciones que deben ser transmitidas a
sus publicos, tanto internos como externos, con el fin de informar acerca de
los objetivos de la empresa. Por ello, las organizaciones dependen de la
comunicaciéon para coordinar las actividades de sus miembros, en particular

cuando se esta en un entorno tan cambiante.

Ante esta necesidad, nace la comunicacién organizacional, un area a la cual,
durante las Ultimas décadas, se le ha dado mayor importancia, ya que facilita
el proceso de comunicacién en de las organizaciones. Se podria considerar
gue comunicar es una actitud de los altos directivos de la empresa que forma

parte esencial de la cultura corporativa.

Se puede definir a la comunicacion organizacional como un “conjunto de
técnicas que buscan facilitar el proceso de la comunicacidon en las
organizaciones: a) comunicacion interna, b) comunicacién externa, c)
relaciones publicas, d) publicidad, e) publicidad institucional” (Fernandez-
Collado, 1991: 33).

De acuerdo a este concepto, la comunicacion organizacional cumple una

funcién integral dentro de la organizacién, ya que los programas y/o
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actividades que realice la empresa dentro de un momento determinado,
contribuirdn con el cumplimiento de los objetivos de la organizacién, tanto a

nivel interno como externo.

La comunicacion interna es aquella que trabaja en “la concepcion y
desarrollo de la cultura corporativa en la empresa” (Castro, 2007, p.18).
Asimismo, manejan y concretan los mensajes y contenidos cualitativos, los
cuales estan dirigidos a los colaboradores de la empresa, con el fin de
motivar e incentivar a los trabajadores para que alcancen una meta en

comun y que estén al tanto de lo que ocurre dentro de la organizacion.

Sin embargo, Villafafie expone que la ultima fase para gestionar la imagen
corporativa corresponde al programa de comunicacion interna, el cual el
autor lo define como “probablemente el aspecto mas deficitario dentro del
corporate,” (Villafafie, 2008: 301) lo que significa que las empresas en

general prestan poca atencion a la comunicacion para sus trabajadores.

La comunicacion interna es una necesidad estratégica para que una
empresa mejore su gestion, optimice la calidad de sus procesos y favorezca
el clima organizacional. Actualmente, la imagen de las empresas dependen
de dos factores fundamentales: el trato que reciben sus colaboradores y la

vinculacién con las comunidades de su entorno.

Por otra parte, a través de la comunicacion interna se puede proyectar la
imagen intencional de la organizacion, ya que es la manera mas sencilla de
gue los empleados proyecten esa misma imagen en su entorno de influencia

y la identificacion de la comunidad con la empresa, sea positiva.

En estos tiempos, todavia existen organizaciones que confunden la

comunicacién con la informacién. La diferencia es muy clara: la informacion
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s6lo consiste en la simple transmision de mensajes, para que exista
comunicacién se necesita una respuesta por parte del receptor, es decir, se
necesita retroalimentacion del publico, ya sea interno o externo. Por ello, el
dialogo entre la direccion y los trabajadores debe ser constante, ya que la
retroalimentacion es un elemento fundamental para tener un nivel de

comunicacién éptimo.

Para alcanzar un nivel de comunicacién 6ptimo es necesario que la alta
direccidon muestre una actitud proactiva en la organizacién para que el plan
de comunicaciones internas sea exitoso, con el fin de impulsar una cultura de
la comunicacion dentro de la organizacion. De esta manera, los empleados
sentiran mas cercania con la alta direcciébn y que todos se encuentran

trabajando en conjunto para alcanzar una meta o unos objetivos en comun.

Segun O’Reilly y Roberts (1977) encontraron que la participacién activa en
redes de comunicacién organizacional y el uso de informacién efectiva, estan
directamente relacionados con altos niveles de desempefio de los
trabajadores en una organizacion determinada (citado por O’Hair y Kreps,
1990: 105).

En este sentido, es muy importante equilibrar la informacion hacia los
trabajadores, ya que se debe informar a cada trabajador los “aspectos
funcionales y corporativos y tratando de obtener de él la informacion de
retorno necesaria para retroalimentar el sistema de comunicacion interna”
(Villafafie, 2008, p. 304).

Asimismo, es necesario tener coherencia entre la comunicacion interna y la

comunicacion externa, para asi evitar dos efectos que restan la credibilidad y

la eficacia comunicativa: evitar que la informacion sea recibida a través de
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terceros (medios de comunicacion, redes sociales, entre otros) y evitar que

existan dos versiones de la realidad corporativa.

Por otra parte, Villafaiie (2008, p. 305) indica que para planificar la
comunicaciéon interna dentro de una organizacion, existen tres conceptos
importantes los cuales deben ser entendidos por la alta gerencia, con el fin
de implementar y ejecutar exitosamente las acciones de comunicacion que
se hayan planificado. Los conceptos mencionados son:
1. Mercado de la informacion: a través del cual se desarrollaran las
acciones de la informacion interna
2. Espacios de comunicacién: los espacios disponibles para difundir la
comunicacion
3. Opinidn publica interna: es el concepto mas importante, ya que
orienta la comunicacién interna a partir de la evaluacion de su eficacia.
Es el feedback de los trabajadores, quienes evallan la imagen

corporativa interna.

Implicar a la organizacion en el desarrollo de su vision estratégica, interiorizar
el sentido de pertenencia a la organizacion, compartir sus valores y cultura
corporativos, 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.

3.3 Mapa de publicos en la organizacién

Para poder enviar los mensajes, es muy importante conocer el publico para
quien estd destinado el mensaje. Para ello, se indica que un publico son
“grupos sociales que tienen algun tipo de interés similar entre ellos con

respecto a una organizacion” (Capriotti, citado por Fernandez Beltran, 2009).
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Es importante destacar que existen al menos tantos publicos como intereses

gue puedan tener los individuos cuando se relacionan en una organizacion.

El mapa de publicos es utilizado como un instrumento para definir los
publicos claves en una empresa. Para Scheinsohn (1998) un publico es “un
agrupamiento imaginario que la empresa elabora con el fin de lograr eficacia
en sus comunicaciones” (Scheinsohn, 1998: 169). Es importante que la
organizacion encuentre un vinculo entre ella y su publico, ya que cada
publico tiene unas expectativas determinadas en su relacion con la empresa,
por lo que los intereses y las expectativas que resultan hacen que entre cada

publico y la empresa se establezca un vinculo diferente y particular.

Por otra parte, Scheinsohn explica que para la realizacion de un mapa de
publicos es necesario realizar un proceso denominado segmentacion de
publicos, “una practica en la que — en apariencia — se parte de un “todo” (el
publico), para luego subdividirlo en partes con rasgos mMmas O Menos

homogéneos (cada uno de los publicos)” (Scheinsohn, 1998: 177).

En primer lugar, el mapa de publicos debe contener un listado absoluto de
todos los publicos internos con los cuales se comunica la organizacion, ya
gue no se debe omitir ningln publico dentro de la empresa. Segun Villafafie
(2008: 119), para realizar el mapa de publico se deben tomar en cuenta los

siguientes puntos: variables de configuracion y repertorio de publicos.

Estas variables de configuracion variaran en funcién de las caracteristicas de
cada organizacion, pero existes variables genéricas, las cuales varian de
acuerdo a:

1) La dimension estratégica: estratégicos, tacticos o coyunturales

2) Los intereses econdmicos: providencia, aliados o potencialmente

aliados
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Segun Villafafie (2008: 120) las variables de configuracion genéricas varian
de acuerdo a:
e La capacidad de influencia en la opinibn puablica: prescriptores,
mediadores, difusores
e La capacidad de transmisién directa de la imagen: interno, asociado,
esporadico
e La necesidad de informacion funcional: estructural, funcional,
superficial
e La composicion interna: macrogrupos homogéneos y heterogéneos,

microgrupos homogéneos y heterogéneos

En segundo lugar, el mapa de publicos debe “describirlos y establecer
tipologias que permitan elaborar andlisis, accionar estrategias e instrumentar

operaciones concretas” (Scheinsohn, 1998: 181).

Para la realizacion de un mapa de publicos es necesario tomar en cuenta sus
intereses, los cuales estructuras sus expectativas hacia la organizacion. El
objetivo principal de este mapa es buscar intereses en comun con los
publicos objetivos y como cada publico tiene sus expectativas y lenguajes
propios, es necesario “constituir una mezcla adecuada de medios y mensajes
diferenciados pero relacionados y coherentes entre si” (Scheinsohn, 1998, p.
170).

Después de identificar y definir a los publicos de una organizacion, es
necesario ubicarlos en una matriz de acuerdo a su nivel de conocimiento e
importancia dentro de la estrategia establecida en el plan de comunicaciones
de la empresa. Cabe destacar que la importancia de un publico radica en el
nivel de influencia que tenga en las operaciones de la empresa y si la

estabilidad depende de este publico (Manrique y Monsalve, laminas clases
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Universidad Monteavila, 2009). El grafico de matriz de analisis de publicos
clave es de utilidad para identificar y ubicar a los publicos internos y externos

de la organizacion.

Conocido

Poco

Importante { 3 : Importante

Poco Conocido

Figura 5. Modelo de identificacion de publicos de una organizacion propuesto por Manrique &
Monsalve Comunicacién Corporativa (Laminas de clase, Universidad Monteavila, 2009)

3.4 Plan de Comunicaciones

Por otra parte, los departamentos de Comunicaciones se ven en la
necesidad de realizar un plan de comunicaciones, el cual se debe ver como
una herramienta estratégica de gestion empresarial que ayuda a conseguir el

éxito en la consecucion de los objetivos planteados.
Existe un proceso establecido para elaborar un plan anual de comunicacion,

en el cual debe ser incluido el plan de comunicaciones internas. A

continuacion, el autor esquematiza este proceso en el siguiente cuadro:
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1. Analisis de la situacion

v

Estado de la imagen corporativa
Resultados del plan anterior
Oportunidades y problemas

Estrategia de imagen

Plan anual de comunicacion

v
| 1. Determinacion de objetivos generales |

A 4
| Posicionamiento y lineas argumentales |

v

| I1l. Definicién de objetivos operativos por publicos !

|

| IV. Programacion de la comunicacion |

' '

Determinacion acciones/ publicos

Jerarquizacion de actuaciones y publicos - Elaboracion
Programacion calendario y presupuesto »| Pprogramas
por publico

v

V. Ejecucién, seguimiento y evaluacion

Figura 6. Esquema para elaborar un plan anual de Comunicacion (Villafafie, 2008:122)

Para Villafafie (2008, p. 121) el plan de Comunicaciones Internas es un
instrumento operativo para implantar la comunicacion en el seno de una
organizacion. Por ello, se hace necesario e indispensable que cada empresa
u organizacion realice un diagndéstico de su comunicacion interna, con el fin
de conocer su posicionamiento y efectividad entre los trabajadores de la
empresa, y asi el area encargada de las comunicaciones pueda conocer las

necesidades del publico interno.
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El objetivo de un plan de comunicaciones es desarrollar una comunicacién
organizacional exitosa, para desarrollar mensajes claves dirigidos a un
publico determinado, cuyo objetivo es convencer a alguien de que haga o
respalde algo.

Con la formulacién de un plan de comunicaciones, el area encargada de
manejar esta funcion dentro de una organizacion, debe establecer sus
objetivos comunicacionales en un periodo determinado, asi como también
plantear estrategias que apoyen el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Segun Monsalve (2006), para que un plan de comunicaciones sea exitoso
debe contar con cuatro factores fundamentales:
e Vision de largo plazo y claridad estratégica
e Capacidad de gerencia del cambio en el corto y mediano plazo.
e Continuidad y coherencia de las comunicaciones.
e Trabajo en equipo. Implicacién del equipo humano de la
organizacion al proyecto.
e Evaluacion y seguimiento permanente de las acciones

implantadas.

Villafafie (2008: 317) indica que para poder realizar la evaluacion del plan de
comunicaciones internas, se deben tomar en cuenta una serie de indicadores
cualitativos para este tipo de comunicacion, los cuales brindan orientacion de
una primera aproximacion de la practica de la comunicacion interna en una

organizacion.
El autor cataloga a estos indicadores cualitativos como positivos y negativos,

para las estrategias implementadas en el plan de comunicacion. Entre los

indicadores positivos se destacan: la matizacion continua de valores, énfasis
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en la colaboracion, reconocimiento publico de los éxitos, organizaciéon

jerarquica plana, entre otros.

La evaluacion de puestos de trabajo, la cultura corporativa orientada hacia el
poder, el secretismo, y el doble discurso entre lo que se declara y la practica,
constituyen algunos de los indicadores cualitativos negativos sefialados por

Villafane.

Por su parte, Jorge Aguilera (2008) ha venido desarrollando la tendencia de
Comunicacion por indicadores, la cual es una metodologia basada en el
Balanced Scorecard aplicado a la comunicacion organizacional. Este autor
indica la importancia de la evaluacion de las estrategias de comunicacion a
través de la medicion de resultados, para poder decidir la continuacién o no
de un programa en especifico. Los resultados que deben ser medidos son el
cumplimiento de los objetivos, el cumplimiento de las tareas, acciones,
herramientas que se plantearon y el impacto de la estrategia, proponiendo la
necesidad de establecer indicadores numéricos 0 metas esperadas para

poder contrastarlas.

Para construir dichos indicadores es necesario tomar en cuenta que se
pueden diferenciar de acuerdo a la influencia que tengan en la toma de
decisiones, los cuales pueden ser estratégicos (general), tacticos (acciones
particulares) u operativos (tareas programadas). Es decir, “si los indicadores
estan relacionados con los objetivos de la estrategia, seran tacticos o
estratégicos y si los indicadores estan relacionados con la operacion y los

recursos seran operativos.” (Aguilera, 2008: 122)

Por otra parte, con respecto a las acciones o0 indicadores tacticos

“‘generalmente se compara la accion vs el resultado logrado; asi podriamos
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establecer un indicador niumero de invitaciones generadas vs numero de

personas que asistieron a la actividad” (Aguilera, 2008: 122).

El autor explica que una vez que se realiza la estrategia de comunicaciones
es necesario establecer en la planificacion lo que se espera medir y como
sera el proceso, por lo que es necesario crear una tabla de indicadores, los
cuales se definen de acuerdo a su nivel en la estrategia (estratégicos,
tacticos y operativos) y se refleje la medicion de su impacto, brindando

indicadores de resultado (eficacia), de recurso (eficiencia y cumplimiento.

De Resultado o De Recurso o
Eficacia Eficiencia
Cuénto costd | ¢Se cumplieron o
alcanzar ese objetivo | no las actividades
de acuerdo con el | planteadas en la

resultado estrategia?
Cuénto costd | ¢Se cumplieron o
alcanzar el objetivo | no las actividades
tactico de acuerdo | planteadas en la
con el resultado tactica?

. Cuanto costo .
Medidas en que se . ¢, Se cumplieron o
alcanzar el objetivo

Operativos | alcanzaron los no las acciones

. . operativo de acuerdo
objetivos operativos planteadas?
con el resultado

De Cumplimiento

Medida en que se
Estratégicos | alcanzaron los
objetivos estratégicos

Medida en que se
Tacticos alcanzaron los
objetivos estratégicos

En este caso, se realiza un plan de comunicaciones que aporta estrategias
para posicionar a uno de los medios utilizados en el area de comunicaciones

internas de una organizacion, la Intranet.

3.5 Herramientas que apoyan nuestra gestién
Hasta hace algunos afios, la Comunicacién Interna se realiza a través de
diversos medios, como: revistas impresas internas, tablones de anuncios,

circulares, entre otros. Las comunicaciones por via electrénica — correo
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electrénico, intranets, extranets, internet — cambian la forma de comunicaciéon
existente y forman parte de la evolucibn de la comunicaciéon de las

organizaciones del siglo XXI.

Segun Robbins (2004: 362), la intranet es una red de informacion privada
qgue abarca toda la organizacion y que funciona como un sitio de Internet,
pero al cual sélo tienen acceso los trabajadores de la empresa. En poco
tiempo, estas redes se han convertido en un medio importante de

comunicacién entre los trabajadores de una organizacion.

Por su parte, Villafaiie define una intranet como una “red corporativa de
informacion, con las mismas propiedades que Internet, que integra las
personas, los procesos y las informaciones de una empresa” (Villafafe,
2008: 308). Sin embargo, para la creacién de una Intranet es necesario
tomar en cuenta algunos de los siguientes puntos: ¢quién utilizard la
intranet?; ¢cuando?; valor para el negocio; identificacion de la informacion y
herramientas necesarias; identificar el valor, el beneficio y el propdésito y
como se va a emplear la intranet; planes a corto, medio y largo plazo;
determinar las fuentes de informacion; necesidades de informacion de la
mayoria de la organizacion; sistema de clasificacion de la informacion ya

existente; entre otras.

A partir de ahora, los departamentos de Comunicacion deben desarrollar las
mismas tareas, pero a traves de la Intranet, con el objetivo de hacer la
transicion a la nueva era digital, para brindar respuestas efectivas y

oportunas a los trabajadores.

Segun Llano (2006), la intranet es un medio de trabajo colaborativo y para

obtener altos niveles de efectividad es necesario construir un equipo
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interdisciplinario, el cual este integrado por representantes de todas las areas

gue conforman la organizacion.

A través de una Intranet, los integrantes de una organizacion comparten
bases de datos y tienen a disposicion servicios fundamentales, como:
informacion histérica de la empresa, noticias actuales, directorios
empresariales, entre otras herramientas que facilitan las labores de los

trabajadores.

Para Castro (2007) entre las ventajas de tener una Intranet es que simplifica
los procesos internos, ahorrando tiempo y dinero, asi como también estimula
el incremento de la productividad gracias a un mejor acceso a la informacion,
a través de una plataforma independiente y fomenta la colaboracion entre las

diversas areas de la organizacion

Entre los aportes més importantes de una Intranet se encuentran: los
mensajes publicados, los cuales son realizados con la intencién de crear y
fomentar la cultura corporativa de la empresa, asi como también constituye el
sistema de gestion de la informacion de una manera eficaz, ya que es un
canal informativo seguro, da coherencia y cohesiéon a los contenidos, y

permite segmentar y personalizar la comunicacion.

El uso de esta novedosa herramienta electronica ha brindado una nueva
realidad a la comunicacion interna, ya que estd vinculada a las nuevas
tecnologias de la informacién. Sin embargo, también se enfrenta a la era de
la transicion de la cultura de papel a la cultura digital, en la cual se puede
enfrentar a trabajadores reacios al uso de nuevas tecnologias, reduciendo el

impacto de estas herramientas.
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Por otra parte, la implementacion de estas nuevas tecnologias implica altas
inversiones para las empresas, porque deben adquirir equipos
especializados y licencias, con las cuales pueden disfrutar de las bondades
que brinda la Intranet. Asimismo, deben invertir en entrenamientos para que

los trabajadores se familiaricen y utilicen esta nueva tecnologia.

En el caso de los trabajadores de empresas de tecnologia, la introduccién de
una Intranet en la empresa es una ventaja, ya que los trabajadores saben
manejar las herramientas basicas (hardware y software), asi como también

no interfiere con su desempefio ni con sus labores cotidianas.

Es importante destacar que la intranet es un medio que consta de elementos
tecnoldgicos, comunicativos y estratégicos, los cuales deben estar alineados
con los objetivos empresariales. Por ello, los departamentos de
comunicaciones deben aplicar diversas estrategias para promover el uso de
la intranet, con el objetivo de contribuir con la creacion de una cultura digital

en la organizacion.
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IV. Marco metodolégico

4.1 Estrategia de realizacion del estudio

La investigacion propuesta para realizar este trabajo especial de grado es
documental y exploratoria. Esta investigacion es documental “con el
propésito de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con
apoyo, principalmente, en trabajos previos, informacion y datos divulgados
por medios impresos, audiovisuales o electronicos” (UPEL, 2006:12).
También es una investigacion exploratoria, ya que el objetivo principal es
analizar un tema poco estudiado en esa organizacion, el cual se
complementara a través de entrevistas a personalidades de la alta gerencia
de Corporacion Digitel C.A.

El trabajo especial de grado se dividira en las siguientes fases:

Revision documental, revision de libros, articulos de revista, fuentes
actuales, entre otras, con el objetivo de seleccionar las metodologias de las
tendencias de la comunicacion interna en las empresas, para el disefio de
planes de comunicacion que puedan servir de referencia para la creacion del
plan de comunicaciones internas para esta empresa de telecomunicaciones

venezolana.

Antecedentes y situacion actual, conocimiento de la situacion a traves de
entrevistas en profundidad a personalidades de la alta gerencia de la
organizacion, como: Presidente, Vicepresidente de Gestion Organizacional y
Humana, Vicepresidente de Mercadeo, Vicepresidente de Sistemas, Gerente
de Comunicacién e Imagen Corporativa, Coordinador de Desarrollo Web y
Supervisor de Plataforma Web de la organizacion.
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Elaboracién de un mapa de publicos interno para la Corporacién Digitel
C.A., el cual ayudara con el disefio de las estrategias a utilizar en el Plan de
Comunicaciones que se implementara en la organizacion para promover el

uso de la Intranet Corporativa.

Disefio de Plan de Comunicaciones Internas para promover el uso de la
Intranet Corporativa en Corporacion Digitel C.A., disefiar un plan de
comunicacién interna adaptado a las necesidades de comunicacion de
Digitel, en base a las respuestas obtenidas en las entrevistas en profundidad

realizadas a los altos ejecutivos de la organizacion.

4.2 Muestra
Segun Hernandez Sampieri (2006), una muestra es un “subgrupo de la
poblacién del cual se recolectan datos y debe ser representativo de dicha

poblacién.” En este trabajo de grado se emprendera un estudio cualitativo.

Para los estudios cualitativos, las muestras empleadas son no
probabilisticas, “en la que la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion.” (Hernandez
Sampieri, 2006: 241) Asimismo, Hernandez Sampieri (2006) explica que
estas muestras también dependen “del proceso de toma de decisiones de

una persona o de un grupo de personas.”
4.3 Criterios de seleccién
Se entrevistaran a las siguientes personalidades, las cuales fueron escogidas

de acuerdo a su posicion y liderazgo dentro de la organizacion:

Alberto Sosa, Presidente Ejecutivo de Digitel (sintesis curricular, anexo
10.2)
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Juan Carlos Sanchez, Vicepresidente de Mercadeo (sintesis curricular,
anexo 10.3)

Rafael Rey, Vicepresidente de Sistemas (sintesis curricular, anexo 10.4)
Adriana Diaz, Vicepresidente de Gestion Organizacional y Humana (sintesis
curricular, anexo 10.5)

Mercedes Hernandez, Gerente de Comunicacion e Imagen Corporativa

(sintesis curricular, anexo 10.6)
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Asimismo, se realizardn las entrevistas a las siguientes personas, ya que
representan a la empresa en diversas regiones del pais, quienes estan
incluidos dentro de una de las Vicepresidencias mas importantes de la
organizacion (Ventas y Atencién al Cliente), pero también reportan

directamente a Presidencia:

Raul Manresa, Gerente General de la Region Gran Caracas Centro (sintesis
curricular, anexo 10.7)

Alejandro Arriaga, Gerente General de la Region Gran Caracas Este
(sintesis curricular, anexo 10.8)

Alexis Sperandio, Gerente General de la Region Gran Caracas Oeste
(sintesis curricular, anexo 10.9)

Alfred Manco, Gerente General de la Region Centro Llanos (sintesis
curricular, anexo 10.10)

Arturo Pérez, Gerente General de la Regidon Centro (sintesis curricular,
anexo 10.11)

José Luis Fernandez, Gerente General de la Region Centro Occidente
(sintesis curricular, anexo 10.12)

Juan Carlos Villasmil, Gerente General de la Regién Occidente (sintesis
curricular, anexo 10.13)

Humberto Gasia, Gerente General de la Region Los Andes (sintesis
curricular, anexo 10.14)

Carlos Ferreiro, Gerente General de la Regién Guayana (sintesis curricular,
anexo 10.15)

Oscar Gonzalez, Gerente General de la Region Oriente (sintesis curricular,
anexo 10.16)
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Por otra parte, también se le realizaran unas entrevistas a los expertos
técnicos del area de Sistemas, quienes dia a dia trabajan de la mano de la
Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa al momento de desarrollar
nuevas aplicaciones y herramientas para la Intranet Corporativa:

Oscar Diaz, Coordinador de Desarrollo Web (sintesis curricular, anexo
10.17)

Pedro Cordero, Supervisor de Plataforma Web (sintesis curricular, anexo
10.18)

4.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de informacion y
analisis de resultados

La técnica empleada para esta investigacion fue la realizacion de entrevistas
en profundidad a cada uno de los individuos seleccionados como muestra, la
cual fue dividida en dos tipos: Lideres Empresariales y Expertos Técnicos.
Para la realizaciébn de estas entrevistas se consideraron una serie de
variables e indicadores (anexo 10.19) a través de las cuales se pudo realizar
la comparacion y analisis de las respuestas suministradas en cada entrevista
y que inciden directamente en el tema para el manejo de la Intranet

Corporativa.

Para ello, fue seleccionado el método de entrevista personal como técnica,
estructuradas con preguntas abiertas, debido a que la persona encuestada
debe proporcionar una respuesta directa e inmediata y tiene la libertad de
tomar el tiempo necesario para exponer y explicar sus respuestas. Cabe
destacar que algunas entrevistas fueron realizadas via correo electrénico,
debido a que algunos Gerentes se encuentran en otras ciudades del pais.
Este instrumento utilizado en las entrevistas fue validado por la Prof. Tulia

Monsalve de Terife y Marianne Robles (sintesis curricular, anexo 10.20).
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Para realizar el andlisis de resultados se hizo un cuadro de elaboracion
propia, tomando en cuenta las respuestas obtenidas por cada una de las
personas de la muestra. Asimismo, se realizé un cuadro comparativo de
elaboracién propia, con el fin de conocer las incidencias de los grupos

entrevistados.
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V. Anédlisis de resultados

En esta seccion, se brindaran los resultados obtenidos a través de las
entrevistas realizadas a diversas personalidades de la organizacion. Es
necesario mencionar que al momento de realizar estas entrevistas se

encontraron limitaciones con las personalidades de la muestra.

Por una parte, al momento de realizar la entrevista al sefior Alberto Sosa,
Presidente Ejecutivo de la organizacion, comentd que €l no era la persona
indicada para brindar la informacién que se solicitaba en el cuestionario.
Durante la conversacion, el sefior Sosa explic6 que él no manejaba la
Intranet porque no maneja bien la computadora, por lo que no fue posible

obtener sus impresiones acerca de esta herramienta.

A pesar de la respuesta obtenida, el sefior Alberto Sosa sugiri6 que la
persona indicada para esta entrevista era el sefior José Maria de Viana,
quien posee un amplio conocimiento en las éareas de Sistemas Yy
Operaciones, debido a su amplia trayectoria en diversas empresas de
telecomunicaciones del pais. Por esta razon, el sefior José Maria De Viana
fue incluido en la muestra de este estudio cualitativo, y las respuestas
obtenidas en su entrevista fueron de suma importancia para la elaboraciéon

de este trabajo especial de grado.

Por otra parte, algunos Gerentes Generales Regionales no contestaron los
cuestionarios enviados a través del correo electronico, a los cuales se les
envio recordatorios por esa misma via, llamadas telefénicas y cara a cara
durante sus visitas a la sede principal de la organizacién. Sin embargo, no
contestaron el cuestionario y su opinién no pudo ser tomada en cuenta, de

acuerdo a lo que se plante¢ al iniciar este trabajo especial de grado.
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En esta oportunidad, los Gerentes Generales Regionales que no contestaron
son:

Alexis Sperandio (Gerente General de la Region Gran Caracas Oeste)

Alfred Manco (Gerente General de la Region Centro Llanos)

Humberto Gasia (Gerente General de la Regiéon Los andes)

Juan Carlos Villasmil (Gerente General de la Regién Occidente)

Oscar Gonzalez (Gerente General de la Region Oriente)

Cabe destacar que esta limitacion no afecta los resultados obtenidos en el
analisis, ya que las personalidades mas importantes de la muestra, como los
Vicepresidentes de Mercadeo, Sistemas y Gestién Organizacional y Humana,
asi como también la Gerente de Comunicacion e Imagen Corporativa y el
personal técnico del area de Sistemas, estuvieron dispuestos a contribuir y

colaborar con la realizacién de este trabajo especial de grado.

5.1 Entrevistas a Lideres Empresariales

5.1.1 Utilidad de una Intranet en una organizacion

En esta pregunta todos los entrevistados coincidieron en la vital importancia
y utilidad que tiene una Intranet en una organizacion, al ser un medio de
comunicacién directo y efectivo que le permite los colaboradores de la
empresa tener acceso a informaciones relevantes de la organizacion, al
momento que la necesiten, tales como: procesos internos, procedimientos,
documentos, politicas, normativas, formularios, beneficios laborales, entre
muchas otras, las cuales inciden directamente en el desempefio diario de los
trabajadores de una organizacion. En este sentido, destacaron la capacidad
de integracion que tiene esta herramienta, al brindar la oportunidad a los
colaboradores de estar enterados de todos los acontecimientos de la

empresa.
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Por su parte, la respuesta brindada por Mercedes Hernandez, Gerente de
Comunicacion e Imagen Corporativa de esta organizacion, resalta que esta
empresa estd conformada por una poblacion joven, la cual es mucho mas
exigente y posee mas conocimiento acerca de las diversas redes sociales
gue actualmente existen en el mundo, por lo que espera una “informacion

llamativa, atractiva y de su interés” a través de medios digitales.

En ese sentido, José Maria de Viana, Asesor a la Presidencia de Digitel en
las areas de Sistemas y Operaciones, enfatizd que una Intranet debe tener
“caracteristicas bidireccionales” y convertirla en una “plaza de discusion” o
‘lugar de encuentro”, con el fin de que las personas no soélo reciban
informacion, sino que también se puedan conocer las opiniones de los
trabajadores de la empresa acerca de un asunto determinado, y asi se pueda

tener mayor informacion de los temas de interés del publico de Digitel.

Desde el area de Recursos Humanos, una Intranet es percibida como una
‘herramienta poderosisima”, ya que apoya la comunicacion dentro de la
gestion del negocio y actua como un “reservorio de informacién” a la cual el
trabajador pueda accesar para realizar consultas en un momento

determinado.

Una de las respuestas obtenidas por uno de los Gerentes regionales destaca
la gran importancia que tiene este tipo de herramientas, debido al ahorro de
recursos y tiempo que tienen tanto la empresa como sus trabajadores, asi
como también se contribuye con el ahorro de papel, cumpliendo con uno de

los programas Responsabilidad Social de la organizacion.

Los expertos de Sistemas indicaron que otra de las funcionalidades, si se

desea hacerla mas “sofisticada” es que puede derivar en sitios de trabajo de
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colaboracién para diversas areas de negocio de la empresa, tales como:
Finanzas, Sistemas, Ventas, cuyas funciones sean Unica y exclusivamente

conocidas y manejadas por estas areas de la empresa.

En este sentido, esta herramienta pone al alcance de los trabajadores toda la
informacion relevante de una organizacion, con el fin de convertir a estos
trabajadores en “miembros de una red corporativa”, con el objetivo de brindar

la informacién necesaria para el desarrollo de sus labores diarias.

5.1.2 Percepciéon del manejo de la Intranet Corporativa realizada por la
Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa

La Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa de Digitel es vista como
una de las areas estratégicas mas importantes de la organizacion al ser “el
canal de comunicacion o el enlace entre la Presidencia, la Junta Directiva y

la empresa como tal.”

Por otra parte, los entrevistados coincidieron en que el papel que tiene la
Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa es de alta relevancia, ya
que se encarga de delinear la cultura de la organizacion y comunicar los
mensajes de manera efectiva a los trabajadores de la empresa ubicados en

todo el pais, ajustado a la filosofia de gestién de la organizacion.

Es percibida como un area “abierta, dinamica, efectiva” y a la disposicion de
toda la organizacion, ya que brinda informacién acerca de los diversos
acontecimientos que ocurren en la empresa, tanto a nivel interno como

externo.

De acuerdo a uno de los entrevistados, la Gerencia de Comunicacion e

Imagen Corporativa cumple “satisfactoriamente” con sus funciones
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principales. Para el Vicepresidente de Mercadeo, las integrantes de esta
gerencia son consideradas como “aliadas y asesoras” al momento de

transmitir diversas informaciones de interés para el &rea de Mercadeo.

Sin embargo, uno de los Gerentes Regionales entrevistados explicé que aun
cuando tiene una buena percepcion de esta gerencia, indicd que “es un poco
lenta en actualizarse.” Por ello, esta recomendacion debe ser tomada en

cuenta por los integrantes de esta importante area de la organizacion.

Los expertos en Sistemas coincidieron en la importancia que tiene la
Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa en la empresa, ya que
ademas de dar a conocer los acontecimientos importantes de la
organizacion, también conoce como distribuir correctamente la informacion,

de manera que el mensaje llegue a todos los trabajadores.

5.1.3 Utilizacién de la Intranet Corporativa

Todos los entrevistados coincidieron en que si utilizan la Intranet Corporativa
durante sus labores diarias. Sin embargo, uno de los entrevistados —
especificamente el Vicepresidente de Mercadeo — indico que solo la utiliza

dos o tres veces por semana.

5.1.4 Contenidos de la Intranet Corporativa

En esta pregunta, todos los entrevistados resaltaron la importancia
estratégica que tienen los contenidos publicados en la Intranet Corporativa
para los trabajadores de la organizacién, ya que en ella los trabajadores
encuentran los objetivos organizacionales, informacion de promociones y
eventos de la empresa, cambios organizacionales, entre otros temas de

interés para el trabajador.
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Sin embargo, algunos de los entrevistados coincidieron en que en la
actualidad, los trabajadores pudieran ver a la Intranet Corporativa como un
sitio para mostrar noticias. No existe ningln mecanismo que indique la
actualizacion de las informaciones, por lo que los trabajadores asumen que
no hay contenidos nuevos; por ello, es necesario buscar una opcion para que

la informacion llegue y esté mas disponible para los trabajadores.

Mercedes Hernandez explicé que si bien los contenidos son muy importantes
para los trabajadores, llegé el momento en que se hace necesario realizar
una revision de esta herramienta, la cual deberia ser efectuada por un
agente externo, ya que “nosotros vemos bien lo que hacemos”. Esto con la
finalidad de evaluar la gestion del area de Comunicaciones y conocer la

opinion de los usuarios de la Intranet Corporativa.

El Vicepresidente de Sistemas, Rafael Rey, indico que en la actualidad no
todos los trabajadores tienen acceso permanente a la Intranet Corporativa.
Sin embargo, destacé la posibilidad de buscar otras alternativas para
comunicar a los trabajadores acerca de las informaciones publicadas en la

Intranet.

5.1.5 Intranet Corporativa como medio de comunicacion

En esta pregunta, todos los entrevistados coincidieron que la Intranet
Corporativa es un “medio de suma importancia”’, “de mayor relevancia” y “de
gran utilidad” para todos los trabajadores de la organizacion, porque pueden
estar al dia con las informaciones, tales como: eventos, promociones,
documentos, procedimientos, gestion del negocio, entre otros. José Luis

Fernandez, Gerente General de la Regidon Centro Occidente, indicé que otra
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de las ventajas que ofrece esta herramienta es que brinda a los trabajadores

la oportunidad de evaluar su gestién.

Por su parte, Mercedes Hernandez dijo que es el “medio principal de
comunicacién en la empresa y es bien aceptada”, pero que necesita ser
mejorada con programas mas avanzados que pueda brindar al trabajador

més dinamismo y nuevas funcionalidades.

Los expertos del area de Sistemas concuerdan con la opinién brindada por
Hernandez, ya que aun cuando es uno de los medios de comunicacion
interno es necesario trabajar mas en la estructura de esta herramienta.
Indicaron que el area mas utilizada de la Intranet es la seccion de noticias,
dejando de lado otras informaciones de vital importancia para los

trabajadores.

Esto ocurre porque los trabajadores no han visto cambios significativos y tal
como especifico el senor José Maria De Viana, “las expectativas de los
usuarios van cambiando en el tiempo” por el contacto que tienen con nuevas

tecnologias que tienen a su alcance.

5.1.6 Vision de negocios en la Intranet Corporativa

Todos los entrevistados coincidieron en que la visibn de negocio estaba
explicita de una manera directa, sencilla y al alcance de todos, haciendo que
los trabajadores se sientan motivados y comprometidos con los objetivos del
negocio. Arturo Pérez, Gerente General de la Region Centro, indicé que a
través de la Intranet Corporativa se puede generar conciencia colectiva, asi
como también ratificar el sentido de pertenencia de los trabajadores hacia la

empresa.
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José Maria De Viana concuerda con los otros entrevistados, pero afiadioé que
es necesario revisar las nuevas tendencias de comunicacion para ver la

posibilidad de realizar cambios interesantes en la empresa.

5.1.7 Frecuencia de cambio de las informaciones de la Intranet

La mayoria de los entrevistados coincidi6 en que los cambios de las
informaciones, especificamente las noticias, de la Intranet Corporativa deben
ser renovadas con una frecuencia diaria, de manera que los trabajadores
puedan estar informados de los acontecimientos que ocurren en la

organizacion.

Sin embargo, algunos de los entrevistados coincidieron en decir que en la
actualidad, las noticias demandan la inmediatez y “debe ser lo mas dinamica
posible y en el momento en que se produce la noticia,” segun el sefor José
Maria De Viana. Esta opinién es compartida por otros entrevistados, quienes
afirman que las publicaciones deben realizarse con mayor celeridad. Esto
requeriria que la Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa disponga

de un trabajador para gestionar contenidos a tiempo completo.

5.1.8 Informaciones en la Intranet Corporativa

Las respuestas obtenidas en esta pregunta coincidieron en que la Intranet
debe brindar mas informacion de la competencia, acerca del entorno de las
comunicaciones en todo el pais, mas informacion acerca de la gente que
labora en la organizacién, con el fin de eliminar las posibles barreras
(comunicacionales, geograficas, culturales, entre otras) que pudieran existir y
crear vinculos entre todos los trabajadores de la empresa.

Asimismo, todos los entrevistados coincidieron que les gustaria que la

Intranet Corporativa tuviera mas interaccién, es decir, que tuviese una
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comunicacién bidireccional, con el fin de que los trabajadores puedan sentir

mayor contacto y proximidad con los lideres de la empresa.

Por otra parte, los especialistas de Sistemas coincidieron en que antes de
ofrecer nuevos contenidos y/o aplicaciones en esta plataforma es necesario
gue el rea encargada realice un estudio junto a otras areas de interés de la
empresa, para definir que quiere realizar y a donde quiere llegar con la
Intranet. En funcién al resultado obtenido, tomar las acciones necesarias,
entre las que se destacan buscar una herramienta que se adapte a esas

necesidades de comunicacion.

Asimismo, resaltaron la importancia que tendria el area de Comunicaciones
en implementar una nueva cultura digital, de manera que todos los
trabajadores realicen sus gestiones - ya sea solicitud de vacaciones, cartas
de empleo, gestiones de viajes, entre otros - a través de esta herramienta,
con el objetivo de agilizar los procesos, los tiempos de respuesta y contribuir

con el ahorro de papel en la organizacion.

5.2 Expertos en el area de Sistemas

A los especialistas del area de Sistemas se le realizaron preguntas
adicionales, con el objetivo de tener un punto de vista técnico de la Intranet
Corporativa y de las optimizaciones que pudieran realizarse en el disefio del

plan de comunicaciones.

5.2.1 Situacion de la Intranet Corporativa actual
Los especialistas coincidieron que esta tecnologia brindé grandes beneficios
a la empresa, ya que era una plataforma novedosa y atractiva, porque

ofrecia la parte de colaboracion empresarial. Esta plataforma fue
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implementada en la organizacion a principios del afio 2006, pero el software
tiene mas de siete afios, Microsoft Office SharePoint Server versién 2003, y
todos los programas tienen una “vida util”, la cual es indicada por los propios

proveedores en el momento de instalacion.

Rafael Rey considera que en la actualidad no estan desarrollando nuevos
mecanismos de comunicacion que en estos momentos son necesarios,
debido a las limitaciones que presenta el software de la Intranet Corporativa
actual. Por ello, explica que es el momento de realizar una “revision

tecnologica” de esta herramienta.

5.2.2 Funcionalidades de la Intranet Corporativa actual

A nivel técnico, la Intranet Corporativa actual ofrece beneficios valiosos para
la organizacion, entre los que se destacan: manejo de contenidos, no solo
para publicar, sino también establece como una especie de “mapa de
trabajo”, el cual facilita la aprobacion de los contenidos por publicar en el
sitio. También, el Microsoft Office SharePoint Server ofrece la posibilidad de
discutir y compartir un documento en linea, incluso a través del Messenger

que esta incluido en la plataforma.

Por otra parte, brinda la opciéon de encuestas de una manera limitada, asi
como también se pueden crear sitios personales para los trabajadores dentro
de la Intranet, el cual pudiera convertirse en el escritorio de trabajo del
usuario. Sin embargo, se aclara que para poder llegar al tema de la

colaboracién dependera de la madurez de la empresa.
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5.2.3 Optimizaciones a la Intranet Corporativa actual

En esta pregunta los entrevistados coincidieron en que con la plataforma
disponible no se pueden realizar optimizaciones muy avanzadas, desde el
punto de vista de funcionabilidad en el sistema, ya que la tecnologia ha

evolucionado en estos ultimos afnos.

Sin embargo, Oscar Diaz explica que para poder realizar dichas
optimizaciones es importante entender y definir hacia donde se busca llevar
la Intranet Corporativa, con el fin de tomar las acciones necesarias para
realizar las optimizaciones, tanto técnicas como funcionales, de esta

herramienta.

5.2.4 Recomendaciones técnicas

A nivel técnico, todos los entrevistados coincidieron en que la actualizacion
de la plataforma es de suma importancia para poder tener una herramienta
que pueda brindar nuevas funcionalidades ajustadas a la era de la

tecnologia.

Por su parte, Rafael Rey resalta que este trabajo no sélo es a nivel técnico,
sino un trabajo multidisciplinario, ya que es importante dar un uso adecuado

a cualquier herramienta que se implemente en la organizacion.

5.3 Tablas comparativas de entrevistas
A continuacion, se presentan las tablas comparativas de las respuestas

obtenidas por las diversas personalidades de la organizacion:
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5.3.1 Matriz de Lideres Empresariales

1. Desde su percepcidn, ¢cual es la utilidad de una Intranet en una organizacion?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez

La Intranet es un | Permite informar a | Yo creo que es una | La Intranet | Permite  comunicar | Es la comunicacion | Mantener el vinculo | Permite  mantener, | Una intranet se
recurso de | todos los | herramienta Corporativa es un | de manera clara y | directa con todos los | corporativo a través | difundir y compartir | puede considerar
comunicacion. La | trabajadores, de | poderosisima en | medio mas de | expedita, informacién | departamentos, de la informacién | las politicas, | como una Internet
Intranet en los | manera simultanea, | términos de | comunicacion valiosa y de interés | actualizacion de la | entre las distintas | instrucciones, interna disefada
tiempos modernos, | amena |y  sucinta | comunicar a la | interna, pero mas | para el trabajador de | informacion y | areas y regiones, | acciones importantes | para ser utilizado
que es relativamente | temas necesarios | organizacion la | que un medio es |la Corporacién lineamientos de la|crear y mantener |y formatos de la | dentro de los limites
reciente, la utilizamos | para todos gestion del negocio, | como la via principal corporacién, apoyo | cultura corporativa e | Corporacion en una | de una compaiiia. La

en las
organizaciones como
un portal que permite
comunicar a los
distintos usuarios con
distintos recursos. Un
uso evidente tiene
que ver con las
noticias, el otro
recurso esta
asociado con los
documentos internos,
que tienen que ver
con el Cobdigo de
Etica, las reglas
internas y todo el
tema de regulacion.
Pero ademas de eso,
la Intranet se utiliza
para que cualquiera
de las personas de la
organizacién, debido

a que la Intranet
tiene un sistema de
jerarquia de
usuarios, pueda
tener acceso a los
recursos de
informacién o las
herramientas de

trabajo dentro de la

organizacion. De
hecho, en muchas
ocasiones es a

través de Intranet por

el dia a dia del

negocio, las
estrategias del
negocio, temas
puntuales que se
necesiten sean
distribuidos de
manera masiva.
Ademas de colocar
alli informacion
pertinente de las

diferentes areas, es
como un reservorio

de informacion a la
que el trabajador
siempre pueda

accesar al momento
de que necesite en
un momento
determinado.
Ademas de que lo
puedes usar
estratégicamente
para hacerle llegar al
trabajador
informacién que a ti
te interese

de una empresa para
comunicarse con sus
empleados, porque
tiene los beneficios
de poder informar a
travées de la via
escrita y audiovisual.
En empresas como
por ejemplo en la que
nosotros estamos, en
el caso de Digitel que
es una empresa de
gente muy joven con
una poblacion muy
joven, la gente esta
esperando mas alla
de un comunicado,
esta esperando una
informacién que sea
llamativa, atractiva, y
gue sea de su interés
y que le llame su
atencion 'y nada
mejor que el medio
digital como para
eso. Es decir, que
para mi la Intranet
Corporativa en
cualquier tipo de
organizacion es el
medio fundamental
principal para hacer
llegar informacién
organizacional o de
tipo variado a

nuestra labor diaria

identificacion hacia la
empresa y sus
valores

sola fuente de
informacion, de
sencillo acceso a

todos los Empleados

Intranet es  una
herramienta de gran
ayuda para la
Corporacion en la
creacion de valores
en nuestro personal
al igual de
mantenernos
informados
diariamente con todo
lo que se realiza en
la corporacién a nivel
nacional; es
importante destacar
el ahorro de tiempo
y dinero para la
Corporacion en
colocar documentos
disponibles
electrénicamente
donde los gastos
pueden reducirse en
un monto significativo
como por ejemplo: al
no realizar tanto
gasto en papel
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ejemplo a través de
la cual nuestro
personal de Atencién
al Cliente accede a
las aplicaciones
fundamentales que
estdn ahi presentes.
Digamos que para la
inmensa mayoria de
la organizacion, la
Intranet es
fundamentalmente
un mecanismo de
comunicacion  que,
de ser posible, debe
tener caracteristicas
bidireccionales, no
solamente para que
las personas reciban
informacién sino
eventualmente
también para saber a
través de los hit que
la gente hace que
temas son los que le
interesan o]
eventualmente que
comentarios podrian
hacer las personas.
Y, efectivamente,
también es como una
plaza de discusion,
hay como la
posibilidad de que
sea un lugar de
encuentro, que sea
un lugar en que la
gente  sobre los
temas de la
organizacién pueda
tener comentarios o
discusiones, inclusive

cualquier target de

una  empresa
organizacién

u

53




2. ¢Cudl es su percepcién acerca de la Gerencia de Comunicacién e Imagen Corporativa?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez

La Gerencia de | Mi experiencia ha | Creo que hacen un|La Gerencia de | Desempefia de | Mi percepcién del | Es el hacedora de las | Una Gerencia | Pienso que
Comunicacion e | sido buena con las | excelente trabajo, | Comunicaciones manera satisfactoria | a&rea es buena, son | comunicaciones abierta, dinamica y | desempefan un
Imagen Corporativa | integrantes del | muy profesionales, lo | tiene que ser una | sufuncién asignada | un equipo de trabajo | corporativas, dicta el | eficaz que permite | papel vitan dentro de

es un equipo de alto
nivel profesional con

un alto nivel de
compromiso y que
esta preparada
profesionalmente

para cumplir ese
papel que le esta
encomendado. En
los temas de
fronteras, como los

casos de Intranet, del
uso de la Intranet con
fines de informacion
interna  quizas nos
falta algun elemento
de informacion que
nos permita
principalmente hacer
comparacion con lo
que hacen otras
organizaciones con
mayor  experiencia.
Claro lo que ocurre
es que en cualquier
organizacion
corporativa, el
namero de personas
y la especializacion
es mucho mas
extensa que en el
caso nuestro.
Nosotros somos una
empresa chiquita
donde el niamero de
personas es limitado;
entonces, yo creo
que ahi utilizando las
capacidades
profesionales
buscaria

equipo: han sido un
apoyo en
organizacién de
eventos y en su
comunicacion, tanto
a nivel interno como

externo. Las
considero mis
asesoras en el
momento de
contactar a los
medios de

comunicacion,
trasmitir informacion,
entre otros temas de
relevancia para el
area que manejo

cual siempre es un
agrado trabajar con
gente profesional,
sobre todo en estos
temas que  son
blandos y en los
cuales la gente cree
tener siempre una
experticia empirica y
cre0 que en eso
compartimos un poco
con el area de
Recursos Humanos,
donde todo el mundo
piensa que sabe de
Recursos Humanos.
Creo que hacen un
excelente trabajo y
creo también que
necesitan,
paraddjicamente,
vender mas lo que
hacen

gerencia abierta. No
puede haber puertas
entre la Gerencia de
Comunicaciones y
los publicos a los
cuales esta gerencia
atiende y ¢a quiénes
atiende la Gerencia
de Comunicaciones?
A todo el mundo,
desde sus
accionistas hasta el
altimo de los
empleados. Una
Gerencia de
Comunicaciones

tiene que ser abierta
no solo en la
atencion personal
cara a cara, que es la
comunicacion  mas
importante, sino que
la comunicacion tiene
gue ser bidireccional,
los empleados tienen
gue sentir y todos los
targets deben sentir
gue la comunicacion

es en ambas
direcciones. Yo te
puedo dar una

informacién a través
de la Gerencia de
Comunicaciones
pero yo debo sentir
como empleado la
oportunidad de poder
dar mi opinion al
respecto

coordinado y
capacitado para
desempefar sus
funciones

satisfactoriamente

estilo ajustado a la
vision, misién y
valores de la
Corporacion.

unificar y organizar
de manera clara la
imagen y voceria de
la Corporacion hacia
sus empleados, asi
como hacia todo el
Pais en sus Sectores
Publicos y Privados y
en los Medios. Mi
percepcién es que es
una Gerencia
necesaria hoy dia
para ésta y para

cualquier

organizacion que
busque generar
vanguardia en

comunicacion
imagen, excelente y
muy util

la empresa, ya que la
comunicacion interna
es inseparable de la
actividad productiva
de la organizacion.
La comunicacion en
las  organizaciones
comprende una serie
de pautas, normas y
estilo que definen a
la corporacion y a su
gente
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mecanismos para

hacer referencia,
benchmark, con
empresas que tienen
Intranets mas
desarrolladas, mas
maduras que

nosotros, justamente
para poder introducir
elementos de
informacién. Pero
efectivamente, creo
que el principal
problema es que es
un grupo muy
pequenio, con
muchas tareas
rutinarias y es
posible entonces que
en algunas tareas,
como en el caso de
la Intranet, nosotros
tenemos un reto, un
Challenger, de hacer
cosas distintas a las
que hemos venido
haciendo. Pero para
hacer eso, hay que
tener tiempo para
disefiar que es lo
queremos hacer,
porque es posible
que no sea tan facil,
porque no es una

funcién rutinaria.
Creo que hay
muchos cambios

tecnolégicos y de
expectativas en la
Intranet Corporativa.
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3. ¢Utiliza la Intranet Corporativa?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez
Regularmente, si la | No siempre. Entro | Si, la utilizo | Si, por supuesto que | Si, la utilizo | Si, todos los dias Cuando estoy en la | Si Si, la utilizo
utilizo porque alli es | dos o tres veces por | diariamente para | si. Es | diariamente oficina, si regularmente  para
donde me entero de | semana revisar que sucede | responsabilidad de conocer las
lo que sucede en la en la  empresa, | mi Gerencia y, por actividades de la
empresa, y cComo soy aunque tengo que | esta razon, soy la organizacion

parte de esta admitir que no la | principal promotora

empresa estoy en la conozco a fondo, leo | para que la utilicen

obligacion de estar las noticias siempre | como su principal

informado porque se  abre | herramienta de

automaticamente trabajo

cuando voy a
ingresar a Internet,
para enterarme del
acontecer diario del
negocio, de las
diferentes areas
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4. ¢Considera ud que lainformacidén que aparece en la Intranet Corporativa es de utilidad para su trabajo diario?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez

Si, yo creo que la | Si, todos los | Si, para mi es una | Si, es muy | La intranet es | La intranet es buena | Si lo es, motiva al | Si, la informacion que | La intranet maneja
Intranet cumple con | trabajadores la | fuente de | importante; sin | bastante completa, | y nos suministra la | personal a la | aparece en la | una serie de ventajas
todos los objetivos | revisan diariamente, | informacion, por alli | embargo, si creo que | ya que incluye | informacién obtencion de metas | Intranet es muy util | donde  manejamos
funcionales pero yo no he tenido | me entero de | estamos en un | informacion sobre los | adecuada en el | comunes e inclusive | para todos los | volumen de
principales, es decir, | oportunidad de | muchas cosas, hasta | momento en que | distintos ambitos de | tiempo requerido. Es | se hace | trabajadores informacion donde la
es una herramienta | revisarla en | de cosas | debemos revisarnos. | la organizacion una herramienta de | benchmarking  con | especialmente a | rapidez y facilidad
para hacer la | profundidad relacionadas con mi | Hasta el momento y apoyo para todos otras regiones en mi | aquellos que, como | de consulta, gestion
inmensa mayoria de area. pocas veces he | por mucho tiempo la caso YO0, nos encontramos | y repuesta en todos
las rutinas de los entrado a las | Intranet Corporativa en las regiones los niveles de la
empleados dentro de diferentes areas de la | ha sido manejada por Corporacién. Pienso
la organizacion. Eso organizacion, sé que | la  Gerencia  de que lo mas

lo cumple
perfectamente. Es
decir que un
empleado de Ila

organizacion,

efectivamente abre la
Intranet y todo lo que
necesita esta ahi y lo
cumple muy bien.
Quizas en lo donde
uno podria decir es
que en los elementos
de comunicacién, en
los elementos de
estimulacién, de las
novedades, es donde
podriamos hacer
mas cosas en la
pagina. Pero en el
sentido de las cosas
que la gente busca y

las cosas que
deberian estar en
una Intranet, eso

esta cubierto

hay mucha
informacion alli 'y
siempre me pregunto
cual seria la forma
para hacer que la
gente la utilice mas
provechosamente,

que tendria que tener
para hacerla mas
atractiva. En efecto,
la abren, pero como
digo yo so6lo para

tener acceso a
Internet. Yo tengo
gue entrar, ya que
debo realizar
diversos procesos de
autogestion ~ como:
aprobacién de
vacaciones,

requisiciones de
personal, entre otros.
No sé que podriamos
hacer para que la
gente entre mas y la
aproveche mas

Comunicaciones vy
sabemos que es muy
satisfactoria, desde
el punto de vista de
percepcién de sus

usuarios, por las
estadisticas que
manejamos. Sin
embargo, debe ser
revisada y la

consideraciéon es que
debe ser revisada
por un externo y no
por la misma
Gerencia de
Comunicaciones,
porque de alguna
manera nosotros
vemos bien lo que
hacemos pero son
los usuarios quienes
deben evaluarnos y
esa evaluacién debe
hacerse a través de
un tercero, siempre
por la misma via de
la Intranet que
estamos
absolutamente
seguros que goza de
toda confiabilidad

importante de esta
herramienta es que
podemos unificar la
informacion en todos
los niveles de la
Corporacion
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5. ¢Considera ud que la Intranet Corporativa es un medio importante para su trabajo diario?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez

En mi opinién, yo | Si, si es un medio | Si creo, | Nuestra Intranet | Definitivamente si es | Es un medio | En la actualidad, es | Si, es un medio | Es de suma
creo que si, porque | necesario y util para | definitivamente. Corporativa es | un medio de gran | importante para | uno de los medios de | importante porque | importancia el
es un recurso que | los trabajadores, | Primero, ahi esta | perfectible, necesita | utiidad para los | todos los | mayor relevancia en | puedo enterarme de | contenido ya que
todos, como tu dices, | porque se conocen |todo lo que estd | ser mejorada, pero | trabajadores trabajadores, la empresa, ya que | los eventos de la | cada uno de nosotros
la abrimos al | las iniciativas que se | pasando, las cosas | actualmente cumple independientemente | para los trabajadores | empresa puede mantenerse al
arrancar el dia, pero | vienen ejecutando y | importantes que todo | como un  medio de su posicién en la | de las regiones la tanto de cada paso
hay un reto de que | hacia donde vamos el mundo debe saber | principal de empresa consultan varias que da la corporacion
esa se renueve en su y ahi hay informacién | comunicacion en veces al dia y puede evaluar su
estructura, en sus pertinente para la | Digitel y es bien gestion por medio de
dimensiones, de tal vida de nosotros aqui | aceptada, con esta valiosa
manera que en la organizacion. | programas mas herramienta
efectivamente cada En teoria, td0 no | avanzados donde

dia sea una sorpresa necesitarias hablar | Digitel pueda dar

grata, una sorpresa
que estimule a su
uso y es posible que,

a pesar de los
esfuerzos que se
estan haciendo, eso
no ocurra
exactamente asi. La
pagina ha

evolucionado de una
forma positiva, pero
yo creo que como las
expectativas de los
usuarios van
cambiando en el
tiempo, tienen mucho
contacto con muchas
plataformas en
Internet, los mas
informados en estos
temas pueden
presentar algun nivel
de cansancio, en el
sentido de que sus
expectativas en las
cosas que se
pudieran hacer en la
Intranet son
mayores, puede ser
una Intranet mas
atractiva, mas

con nadie porque alli
hay mucha
informacion

informacion mas, la
manera no es lo que
dices, sino la forma
como lo dices, sea a

través de
audiovisuales, de
cosas como mas

dinamicas, sera pues
alun mejor percibida
por los empleados.
Yo diria que es una
de las mas
interesantes que hay
al menos en el
mercado de
telecomunicaciones o
de servicios en
general. No lo digo
por pretensién, sino
porque ha sido
comparada con
algunas Intranet de
empresas

importantes como
por ejemplo la de
Kimberly-Clark  que

es muy buena; sin
embargo, no tiene el
alcance que tiene la
Intranet Corporativa
de Digitel. Hay otras
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dinamica, pero todo
lo que hagamos alli
debe tomar en
cuenta los recursos
con que nosotros
contamos,
especialmente  con
los recursos
humanos. Pienso, sin
embargo, que para la
inmensa mayoria de
la organizacion estan
sumamente
satisfechos, porque
podria decir que es
una comparacion con
otros portales, pero
nuestro portal es
atractivo, es agil, se
retroalimenta
diariamente, tiene
muchas virtudes

empresas como en el
caso de Procter que
tiene una Intranet
gue es muy amigable
porque ademas los
programas que
utilizan son
superiores a los de
Digitel; sin embargo,
esa parte de la
informacién tu a ta no
es igual, es mucho
mas formal que en el
caso de Digitel, sin
dejar de ser formal
en nuestro caso
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6. ¢Considera ud que lavisidén de negocio esta explicito en

la Intranet Corporativa?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez

La vision del negocio | En las publicaciones | Si, por supuesto que | Por supuesto que si, | Si, en todas las | Por supuesto que si | Si, se percibe | Si, y es | Se puede percibir de
de la organizacion se | que he leido se|si, hay cosas del|toda la informacion | publicaciones se | porque toda la | claramente cuales | importantisimo ya |una manera muy
percibe claramente | puede ver la vision | negocio, hay cosas | que se publica en | percibe lo gue | informacién que se | son los objetivos de | que genera | sutil, adaptada al
en la Intranet, en | del negocio, por lo | de GOH, hay cosas | nuestra Intranet es | estamos buscando y | encuentra publicada | negocio de la | conciencia colectiva, | estilo tradicional de
todo el contenido de | que si creo que esta | de nuestros | revisada como los | en el sitio motiva a | organizacion y llena | sentido comin a la | nuestra corporacién
la herramienta. Sin | visible por los | productos y servicios, | directamente por la | trabajadores se | todos los | las expectativas de | par de motivar vy

embargo, como te | trabajadores todo bajo los | Presidencia de la | sienten trabajadores y nos | los trabajadores ratificar el sentido de

dije, las expectativas
de los usuarios van
cambiando con el
tiempo y creo que
llegd la hora de que
realicemos una
revision de las
nuevas tendencias y
quiza introducirlas en
la empresa para
lograr que la pagina
sea un motivo de
asombro, en el buen
sentido de la palabra,
y eso significa
introducir
innovaciones,
cambios, algun tipo
de dinamica en el
que nosotros
podamos de forma
muy liviana, en una
forma muy sencilla,
realizar cambios
interesantes en la
empresa

lineamientos de la
Presidencia de la
empresa

organizacion  todos
los dias, ya que ellos

son guienes nos
indican cual es la
linea que debe

seguir la informacion
publicada

comprometidos  en
cumplir los objetivos
del negocio

hace sentir parte de
la empresa

pertenencia de
nuestra gente hacia
la Corporacion
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7. ¢Con qué frecuencia se deben cambiar las noticias de interés de la Intranet Corporativa?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez

Con la misma | Me  parece que | Creo que | EIl dia a dia del | Al menos con una | Inmediato, al | Cada 48 horas A mi modo de ver, | Pienso que como se
frecuencia que surjan | deberia ser cada tres | semanalmente. No | mundo exige que las | periodicidad momento que se maximo 72 horas ha venido trabajando
las noticias, ya que | o cuatro dias sé si sea mucho o | noticias sean | mensual, a menos | produzca la noticia diariamente, ya que
en ese tema hay una poco tiempo, porque | actualizadas, y | que surja informacion la inmediatez de la
tendencia a la aqui somos muy | actualizadas no es | valiosa antes de ese informacion es
inmediatez, pero que acontecidos y | semanal ni diario, | tiempo importante para
también debe vivimos haciendo | sino es el momento. mantenernos
compensarse con cosas, la noticia tiene | Ciertamente, la informados y
aquello que es un momento | informacion actualizados
sostenible en el oportuno y después | institucional y

tiempo y posible de de eso pierde su | corporativa es

hacer, pero la impacto. Creo que a | supervisada y

tendencia en el tema veces y creo que es | manejada por

de noticias es que
sean inmediatas para
que se puedan subir
a medida que ellas
se producen, ese es
el deseo, que cada

vez el lector de
noticias permite
menor tiempo de

envejecimiento o de
afiejamiento, pero yo
digo que cuando
menos deberia ser
diario. Claro, eso
esta asociado con
otro tema: hay
noticias diarias o no
hay noticias diarias,
entonces quizas yo
te podria transmitir
gue mi experiencia
con este tema, es
que en algunos
casos hay que
investigar las
noticias, porque lo
gue ocurre es que
noticias como tales
no ocurren todos los
dias y no ocurren
varias todos los dias,

un area de mejora
para el area de
Comunicaciones en
general se pierde el
momento especifico
de dar la noticia.
Entonces, cuando
sale la noticia o sale
muy tarde y si estas
esperando una
accién consecuente
con esa noticia, se ve
un poco dificultada a
veces la ejecucion.
Para mi, es casi que
estimulo — respuesta

muchos niveles de
una organizacion,
pero hay informacién
gue los empleados
necesitan de
momento, es decir de
primera mano. Es
importante que los
empleados se
enteren de las cosas
gue suceden dentro
de la organizacion
por la Intranet
Corporativa 0 por sus
medios internos y no
por la via de terceros
0 por los medios de
comunicacion
comercial. Lo que
quiere decir que la
informacién debe ser
lo mas dinamica
posible en el
momento en que se
produce la noticia o
como mucho el dia
que se produce la
noticia
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pero en la
organizacién  estan
pasando cosas
permanentemente,
entonces de manera
gue hay que crear un
mecanismo que haya
muchos  reporteros
en muchas areas y
esos reporteros
tienen que ser los
mismos trabajadores
de las  distintas
areas. Asi  que
efectivamente
permitan que esos
sean como una
pizarra  electronica
donde todos
escribimos, entonces
la inmediatez que yo
digo esta asociada a
algln mecanismo
que hacen que las
personas de la
organizacién en lo
que estan haciendo
en el dia a dia,
cuando supongan
que esa noticia tiene
valor, que esa noticia
tiene contenido util
para el resto de la
organizacion,
deberian crear unas
bases comunicantes
y unos
procedimientos muy
sencillos que permita
que la gente las
comparta. Y si yo
digo no hay noticias
como tal, pero aqui
todas las semanas
estamos  haciendo
cosas, todas las
semanas ponemos
estaciones en
funcionamiento,
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todas las semanas
tenemos novedades
comerciales, las
promociones ocurren
varias veces al afio.
Entonces el tema es
que nosotros  no
tenemos personal del
mundo de la
comunicacion en
todos los lugares, en
todas las esferas de
la organizacion.
Pienso que en el
tema de noticias
deberiamos crear un
grupo de reporteros
virtuales ad honorem,
voluntarios que de
alguna manera
tengan la
responsabilidad de
ser nuestros testigos
cuando algunas
cosas estén pasando
y que de alguna
manera nos ayuden
a romper una
tendencia que existe
de ver a la Intranet
como un lugar de
noticias caraquenias,
del Cubo Negro. Hay
que buscar que sea
un punto de
encuentro de las
noticias de toda la
organizacion, en
todas las areas y en
las distintas
funciones  de la
organizacion
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8. ¢Quétipo de informacién le gustaria ver en la Intranet Corporativa?

José Maria De |Juan Carlos | Adriana Diaz Mercedes Raul Manresa Alejandro Arriaga | Carlos Ferreiro Arturo Pérez Joseé Luis
Viana Sanchez Hernandez Fernandez

En realidad, no lo sé, | Considero que las | Me gustaria ver, y es | Ademas de lo que se | Considero que es | Todo lo relacionado a | Del acontecer de la | EI Contenido actual | Secciones de
pero creo que en el | noticias son |algo en lo que |tiene actualmente, yo | completa y abarca |la Corporacion vy | Corporacion, de la | es muy completo, es | informacion de la
tema de noticias | balanceadas. Estan | nosotros vamos a |creo que deberia | todos los ambitos de | comportamiento de la | propia industria de | excelente, ahora | competencia, del
tenemos mucho que | los temas de | estar trabajando, y | complementarse con | interés para el | competencia las bien, como | mercado de
hacer porque las | promociones y | de hecho vamos a | informacién de la | trabajador Telecomunicaciones | sugerencia proactiva | Telecomunicaciones
personas de la | nuevos productos o | pedir ayuda del area | rutina diaria de la y de interés general incorporaria un “Link” | por ser nuestra area

organizacion cuando
ven las noticias, los
medios de
comunicacion  esta
llenos de noticias, en
general, malas.
Entonces, de alguna
manera, la empresa
tiene que crear las
condiciones internas
para fortalecer, para
entusiasmar, para
consolidar el espiritu
de cuerpo, para que
la gente tenga mas
confianza, fortalezca
su confianza y la
seguridad en las
capacidades

organizativas  para
hacer las cosas.
Entonces, creo que
una informacién mas
frecuente de las
cosas que hacemos
y, precisamente, de
las cosas que
estamos  haciendo,
ejecutando, nuevos
proyectos, de las
ampliaciones que
estamos realizando
entre otros, ahi hay
noticias todos los
dias. Hay mucho
nivel de detalle, por
eso deberia ser un
proceso como

servicios que me
parecen importantes
que manejemos
todos. También lo
relacionados con los
trabajadores
(beneficios, cursos,
eventos), entre otros.
Se podria incluir
informacién sobre el
negocio de
telecomunicaciones

No sé como la
noticia mas
importante del dia,
de este sector, temas
relacionados con
Mercadeo en nuestro
pais, lo cual podria
ser interesante

de Comunicaciones,
COMO un reservorio

de informacion.
Nosotros tenemos
aqui  un  cumulo

importantisimo de
informacién técnica y
de todos los niveles,

bien sea la
experiencia
acumulada por los

trabajadores a través
de los afios o por los

programas de
formacion y
entrenamiento  que
hacemos. Me
gustaria ver en la
Intranet un  &rea
donde la gente

pudiera consultar los
temas de los
diversos cursos a los
que asisten los
trabajadores, por
ejemplo: que exista
un éarea donde la
parte técnica pueda
recurrir ante una
falla, coémo es el
protocolo, qué deben
hacer, como pueden
solventarla, entre
otros, y para alla
vamos. Creo que
esto es muy
importante porque
tenemos demasiada

vida de un ciudadano
comun. Las Intranets
Corporativas

deberian ser tan
amplias como que yo
tengo la informacion
de la empresa, pero
ademas tengo
informacion de lo que
esta sucediendo
fuera de mi empresa.
No solamente hablar
de las cosas que
atafien a la
operacion, es decir,
la competencia Yy
servicios  ofrecidos
por otros sino que
hacemos el dia a dia.
En un futuro, me
gustaria que fuera
como un portal en la
que yo pueda ubicar
alli informacién
financiera no sélo

hacer mis
operaciones
financieras, sino
conseguir
informacion
financiera; puedo
conseguir
informacioén del
tiempo, de noticias
de moda, en fin
ampliar la gama
informativa

institucional a través

que permita acceder
al resumen de
Prensa que nos
envia Oriana pues
asi permitimos que
toda nuestra gente
acceda a Informacion
Noticiosa Nacional.
Creo que han
logrado un nivel
excelente, al menos
para nosotros los
usuarios, visto el alto
nivel de
Profesionalismo que
todas ustedes tienen

en el &rea estoy
seguro que en el
futuro seguiran

sorprendiéndonos
con su experiencia y
genialidad

de negocio
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jerarquico, que
dependiendo del
interés que  uno
tenga pueda ir
abriendo mas la
informacién, pero un
boletin deberia tomar

en cuenta los
siguientes  detalles:
indicadores de

estado que tienen
que ver con nuestros
niveles de
crecimiento,
volimenes de tréfico,
cobertura, cartera de
clientes, indices que
reflejen como se
estdn comunicando
nuestros clientes
entre si y creo que
periddicamente
deberian realizarse
un programa de
entrevistas internas
que permitan difundir
los mensajes del
liderazgo interno, es
decir, si sumaramos
las personas de la
organizacion que se
encuentren de
Supervisores  hacia
arriba, buscaria la
manera, una vez a la
semana, de tener un
testimonio 0
entrevista con
personas de los
distintos niveles de
supervision. De
alguna manera, eso
gque no es noticia,
sino el dia a dia de
las  personas, lo
podriamos recoger y
que entonces al
compartir una historia
comun, nosotros

informaciéon que no
compartimos y los
tiempos que se
avecinan son algo
complicados, los
cuales ameritan un
uso mas creativo de
los recursos que
posee la empresa y
que le saque mejor
provecho a los que
tenemos. Por
ejemplo, los temas
de entrenamiento,
que van atado al
tema del desarrollo
gue es un tema que
no soélo es para
Gerentes, que nos
atafie a todos los que
laboramos en esta
empresa. En Internet,
estoy segura que
puedes encontrar
miles de cosas Yy
opciones, pero que
tal si yo tuviera un
sitio en mi Intranet en
donde pueda buscar

informacion del
negocio,

relacionados con
contenido del

negocio, de todas las
areas y que pudieran
ser de altisima
utilidad para todo el
mundo

de la Intranet hasta
que se convierta
como un portal en
donde yo pueda
conseguir
informacion de
interés en general
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construyamos
también una
organizacion que
tiene una direccion
comun, qgue no
solamente estamos
trabajando en la
misma empresa, sino
que también tenemos
una vision de nuestro
trabajo y las cosas
gue tenemos en
comun. Otra cosa
que debemos hacer
es un vigia de cosas
que estdn pasando
en el mundo de la
tecnologia de las
comunicaciones
fuera del pais, eso lo
podemos destacar.
Podemos  destacar
un tema tecnoldgico,
una vez por semana,
pero todo esta
montado sobre un
sistema contributivo,
algo asi como
funciona  en los
blogs, en el que
necesitamos apoyo
de todos, porque si
en el equipo de
Comunicaciones,
s6lo hay una sola
persona que se
encarga de la
Intranet, ¢,coémo hace
para hacer todas
esas cosas ella sola?
Se me ocurre que en
los temas de
tecnologia, con los
periodistas aliados y
que ademas lo hacen
de forma rutinaria,
creo que valdria la
pena solicitarles
informacién sobre
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temas de Facebook,
Twitter, las
tecnologias de 3G en
los 900Mhz o que
nos indique las
tendencias en las
Intranets, para lo cual
necesitariamos una
mesa de redaccion
que estaria en el
area de
Comunicaciones
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Desde su percepcion, ¢cual es la utilidad de una Intranet en una organizaciéon?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Medio de comunicacion, directo y
efectivo, porque te da chance de
explicar las cosas muy bien

Una Intranet Corporativa deberia
usarse para varias cosas
esencialmente y principalmente para
distribuir informacién importante para
la empresa, basicamente como:
noticias, eventos, cosas 0
acontecimientos que ocurran de
significacion para la empresa.
Adicionalmente, también la puedes
utilizar y la debes usarse para
distribuir informacién de interés para
los empleados, digase documentos,
politicas, procedimientos, ese tipo de
cosas. Si la quieres llevar un poco
mas sofisticada esa misma Intranet
Corporativa puede derivar también
en sitios de trabajo para las areas de
negocio de la empresa. Por ejemplo,
puedes tener también un area de
negocios de Finanzas en la que la
informaciéon esté publicada ahi, sea
Gnica y exclusivamente de interés
para Finanzas, como por ejemplo
definir los trabajos que tengan que
hacer para el cierre contable de la
empresa. En el caso de Sistemas
por ejemplo definir los trabajos o

Es una forma de poner al alcance de
los trabajadores todo el potencial de
la empresa, para resolver
problemas, mejorar los procesos,
divulgar informacibn de manera
rapida 'y convertr a  estos
trabajadores en miembros activos de
una red corporativa, es decir, brinda
al usuario la informacion que éste
necesita para desarrollar su trabajo
diariamente
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como lo conocemos en Sistemas los
controles de cambio del mes.
Basicamente, lo que se puede hacer
es picarla o distribuirla o dividirla en
areas funcionales. La Intranet
puedes tenerla como sitios de
colaboracion que dirigida a areas
especificas del negocio de las
diversas areas de la empresa que
seria la parte mas sofisticada de la
Intranet Corporativa




2. ¢Cual es su percepcion acerca de la Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Muy buena, tienen un rol muy
importante el cual es delinear
nuestra cultura corporativa vy
comunicar las cosas de una
manera efectiva a lo largo y ancho
de toda la organizacion

En este caso, esta area en mi
opinibn tiene un rol bastante
importante desde el punto de vista
de dar a conocer los
acontecimientos importantes de la

empresa, digase lanzamientos,
movimientos empresariales,
cambios organizacionales o]

cualquier otra informacion que sea
de importancia para la empresa.
Ahora bien, esto se ve que quiza es
un poco sencillo también se vuelve
un poco dificil a la hora de cémo se
distribuye la informacién. Por lo
menos, en lo particular hasta ahora

los mecanismos que se han
utiizado en la empresa para
distribuir la informacién es via

correo electronico, que si se quiere
es una forma bastante rapida de
llegarle al empleado, porque
basicamente cuando ven un
comunicado procedente de esta
area se sabe o se intuye que es
algo importante. Y el segundo
mecanismo usado es el de la

Esta Gerencia cumple cabalmente
con su objetivo, el cual tiene la
finalidad de garantizar un eficiente
proceso comunicacional de la
gestibn y un uso correcto de la
imagen corporativa de la empresa




Intranet Corporativa que quizas hoy
dia por como esta hecha la Intranet
Corporativa los empleados no la
usan del todo, pero eventualmente
ven las informaciones que estan
puestas ahi. Pero, entonces, desde
mi punto de vista es un rol bastante
importante porque por aqui es
como el canal de comunicacion y
en otros lados lo he dicho asi, que
es el canal de comunicacion o el
enlace entre la Presidencia, la
Junta Directiva y la empresa como
tal




3. ¢Utiliza la Intranet Corporativa?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Si, la utilizo diariamente

Si, la utlizo diariamente para
ingresar a las diversas aplicaciones
a las que debemos realizar
monitoreo continuo

Si, la utilizo constantemente, ya que
soy el supervisor de esta plataforma
y tengo que monitorear su
funcionamiento en produccion
durante las 24 horas




4. ;Considera ud que la informacion que aparece en la Intranet Corporativa es de utilidad para su trabajo diario?

Rafael Rey Oscar Diaz Pedro Cordero

Si, basicamente cuales son los | EI contenido, como dije en un | Estoy 100% de acuerdo con el
objetivos de la empresa, | principio, si es importante y es de | contenido actual, pero los
promociones, eventos, cambios | utilidad para los trabajadores. Yo | contenidos de cualquier sitio Web
organizacionales, modificaciones a | considero que, en mi opinién | requieren de una  constante
los procedimientos, todo eso es muy | personal, los trabajadores no | adecuacién y adaptacibn a los
importante que la gente esté bien | acceden a ese contenido | cambios de su entorno. Ademas,

muy informada y pues para evitar
cometer errores o] perder
oportunidades o que la gente porque
no este bien informada deje de
actuar es digamos que es un pecado
en la era de la informacion. Esa es
otra de las mejoras, quizas. No todo
el mundo tiene acceso permanente
a la Intranet, pero eso es algo que
tenemos que resolver.
Eventualmente deberiamos hacer
gue determinado tipo de informacion
gue consideremos  estratégica,
valiosa, gue debemos que
asegurarnos de que la gente no deje
de informarse, aparte de publicar por
la Intranet, comunicar por otras vias
de que ha sido publicada. Entonces,
es como enviar los titulares, pero

basicamente porque ven a la
Intranet como un ente para mostrar
noticias, que es la parte mas
visitada, y como se ve que no
estuviera actualizada pareciera que
no tuviese nada nuevo o no ofrece
algo de valor al empleado. Quiza la
parte mas importante o de mas
utilidad que tiene la Intranet
Corporativa, es la parte de noticias
porgue el resto de las informaciones
y de lo que estad estructurado ahi
estoy casi seguro que no se revisa
mucho y no es por un tema de que
la Intranet no sea importante, sino
gque como la misma Intranet no ha
cambiado, no ha sido dindmica, no
se ofrecen cosas nuevas, tiende a
morir con el tiempo, que

considero que se pueden mejorar
muchos  procesos, como  por
ejemplo:

1.- Mejoras de
interna.

2.- Facilitar la formacién continua
(Videos, presentaciones)

3.- Aprovechar la inteligencia — a
nivel de Sistemas - de la
organizacion

la comunicacion




enviarlos por mensajes de texto, por
una via que las personas estén
permanentemente conectadas o de
uso mas frecuente hace que en
determinadas publicaciones le llegue
un mensaje a la persona que diga:
no deje de leer esto porque es
importante y este es el link y si la
persona tiene un smartphone, la
gente lo lea inmediatamente. Eso es
lo que deberiamos lograr

basicamente fue lo mismo que pasé
con la predecesora de esta Intranet.
Sin embargo, todo el contenido que
esta ahi es muy importante, porque

ahi estan las politicas, los
procedimientos, documentos
importantes para la empresa,

también estan los accesos a ciertas
aplicaciones que son de importancia
para los empleados, lo que hay que
ver es como se hace mas disponible
para el usuario




5. ¢Considera ud que la Intranet Corporativa es un medio importante para su trabajo diario?

Rafael Rey Oscar Diaz Pedro Cordero

Claro que si, porque es nuestro | Si, es uno de los medios mas | Si, porque es un medio informativo,
medio de comunicacién interno | utilizados en la empresa. Pero | donde los trabajadores encuentran
directo en la empresa justamente como medio, lo que | procedimientos, procesos,
tenemos hoy dia le falta bastante documentos para la gestion del
negocio, noticias del acontecer
diario de la empresa y mucho mas




6. ¢ Considera ud que la vision de negocio esta transcrito en la Intranet Corporativa?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Estd expreso de una manera muy
clara y directa para todos los que
conformamos la empresa

Por supuesto que si, de una manera
bastante sencilla y al alcance de
todos. En las informaciones que se
publican diariamente el trabajador
percibe cudles son los objetivos de
la organizacién, y cual debe ser
nuestro aporte, como integrantes de
esta empresa, para poder alcanzar y
superar las expectativas

Pienso que si, a través de las
publicaciones el trabajador puede
percibir y entender la visibn de
negocio




7. ¢Con qué frecuencia se deben cambiar las noticias de interés de la Intranet Corporativa?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Yo creo que una frecuencia diaria es
mas que suficiente, de manera que
aseguremos una persona entra y lea
todo lo que tenga que leer. Deberia
estar perfectamente actualizada a
eso de las 8 — 9 de la mafana, si
hay algun evento que sobrevenga, lo
publicamos y ademas lo
comunicamos para que la gente esté
al giorno, para que si la gente ya
entré y mird, debe volverlo a hacer
porque hay algo relevante que tiene
que ver

En el caso de las noticias, pienso
que deben cambiarse diariamente,
porque esa es la secciébn como la
del periédico o las noticias que
puedes ver en un noticiero, sea via
digital o via TV o por cualquier otro
medio que exista hoy dia.
Obviamente, si lo vas a hacer
diariamente eso requiere que haya
una cantidad de gente dispuesta y
necesaria para poder generar el
contenido. Esto no solo ocurre en la
seccion de noticias en particular,
sino que también ocurre en el Portal
de Digitel porque, y también es en
lineas generales para la generacion
de contenidos, para poder generar
contenidos, necesitas gente
generando contenidos, por lo que
necesitas gente dedicado a eso.
Necesitas una persona que haga
esto a tiempo parcial o que lo haga a
tiempo completo

La verdad no estoy seguro, pero
considero que la frecuencia con la
cual se hace hoy dia esta bien para
mi




8. ¢ Qué tipo de informacidn le gustaria ver en la Intranet Corporativa?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Yo creo que una frecuencia diaria es
mas que suficiente, de manera que
aseguremos una persona entra y lea
todo lo que tenga que leer. Deberia
estar perfectamente actualizada a
eso de las 8 — 9 de la mafana, si
hay algun evento que sobrevenga, lo
publicamos y ademas lo
comunicamos para que la gente esté
al giorno, para que si la gente ya
entré y mird, debe volverlo a hacer
porque hay algo relevante que tiene
que ver

En el caso de las noticias, pienso
que deben cambiarse diariamente,
porque esa es la secciébn como la
del periédico o las noticias que
puedes ver en un noticiero, sea via
digital o via TV o por cualquier otro
medio que exista hoy dia.
Obviamente, si lo vas a hacer
diariamente eso requiere que haya
una cantidad de gente dispuesta y
necesaria para poder generar el
contenido. Esto no solo ocurre en la
seccion de noticias en particular,
sino que también ocurre en el Portal
de Digitel porque, y también es en
lineas generales para la generacion
de contenidos, para poder generar
contenidos, necesitas gente
generando contenidos, por lo que
necesitas gente dedicado a eso.
Necesitas una persona que haga
esto a tiempo parcial o que lo haga a
tiempo completo

La verdad no estoy seguro, pero
considero que la frecuencia con la
cual se hace hoy dia esta bien para
mi




9. A nivel de Sistemas, ¢cudl es la realidad de la Intranet Corporativa actual?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

La Intranet Corporativa actual
es una herramienta que en su
momento se desarrollo
utiizando unas tecnologias y
probablemente ha  pasado
demasiado tiempo sin que esa
tecnologia que la soporta sea
actualizada. Por lo tanto,
estamos inhibiendo el desarrollo
de algunos mecanismos de
comunicacion que considero
que en este momento son
mucho mas viables y seguro
gue mas necesarios. Es decir,
hay un tema de revision
tecnoldgica, lo que pasa es que

en la medida de lo posible
hemos realizado algunas
adecuaciones; sin embargo,

creo que llegé el momento de
hacer un cambio relevante y
profundo en la tecnologia que
estamos utilizando. Habilitar
temas como blogs, temas de
administrar redes sociales, que

Desde el punto de vista técnico, los
productos o los softwares como tal tienen
una vida atil, como todo, y de hecho los
proveedores de software te dicen cual es
la vida atil de ese programa. Una vez que
se haya cumplido esa vida util, t4 decides
si lo sigues usando o lo cambias, con sus
consecuencias obviamente. En el caso de
la Intranet, tenemos ese problema ahorita,
el software es de alrededor de hace siete
afios, es version del 2003, y el proveedor,
en este caso Microsoft, ya ha sacado al
menos dos versiones nuevas y la que
tenemos hoy dia esta fuera de soporte.
Entonces, nos genera un problema
porque a la hora de que necesitamos
algln soporte o queremos crear cosas
nuevas o queremos traer algun proveedor
que trabaje, se nos hace muy cuesta
arriba porque es un software bastante
viejo. Si podemos trabajar con la Intranet,

pero con nuestras limitaciones,
basicamente si queremos realizar un
cambio de look & feel es bastante

limitado. Si tenemos algun problema de

Funciona y hace lo que se quiere,
pero pudiera ser mejor. Para ello,
es necesario actualizar la
plataforma de software y hardware
en la cual se encuentra el site




ademas somos una red social,
somos una comunidad en
donde seria ideal una
comunicacion bastante mas
instantdnea como la que le
ofrecemos nosotros a nuestros
propios clientes

soporte, basicamente tenemos que irnos
a Microsoft y el proveedor nos va a decir
que debemos migrar esa plataforma
porque practicamente esta fuera de
soporte la aplicacion. Va a llegar un
momento en que simplemente no nos van
a dar soporte y nos vamos a ver
obligados a migrar, técnicamente, la
plataforma. En esencia, es una plataforma
bastante obsoleta, es del afio 2003, que
necesita un cambio técnico para poder
seguir con el soporte del proveedor y asi
también evitarnos problemas de fallas que
pudiesen ocurrir y que después no vamos
a poder solventar e inclusive también a la
hora de contratar proveedores se nos va
a hacer muy dificil porque ya no trabajan
con esta version de software




10. ¢Qué funcionalidades ofrece la plataforma en la que se encuentra la Intranet Corporativa?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Es una herramienta para gestionar
portales, pero digamos cuando la
vision de los portales era una visiéon
incipiente, vamos a llamarlo asi, y
donde practicamente ya era un logro
administrar un portal sin mezclarlo
con una pagina Web y daba la
posibilidad de que existiesen otros
usuarios que gestionaran esa
informacion. Durante los Ultimos tres
0 cuatro afos, se han dado cambios
relevantes que hacen que eso haya
dejado de ser Ilo Unico que
necesitamos. Ahora la tecnologia en
los dltimos tiempos ha habilitado
muchas otras cosas, sobre todo

hacia la convergencia entre los
sistemas y los medios de
comunicacion, en este caso,

moviles, no tanto por la mensajeria
de texto, sino también con el uso de
los teléfonos inteligentes habilita que
esto tenga unas posibilidades de
que esto sea mucho mas fluido de lo
que era antes. Tener un portal en el

A pesar de que es un software
bastante viejo, tiene muchas cosas
novedosas que para su momento no
existian, por ejemplo tienen el tema
de manejo de contenidos que no es
solamente una herramienta que te
permita publicar contenidos, sino
que también te permite establecer
una especie de workmap para
aprobarlo. Eso permite que, en el
caso de la estructura que tiene
Digitel ahorita, que es Especialista,
Supervisor, Coordinador y Gerente,
un Especialista que maneje la
Intranet no publique el contenido
que mejor le parezca, sino que
tenga una cadena de aprobacién
gque puede ser la misma estructura
organizacional de la empresa. Para
ese momento, si existian
herramientas que hacian lo mismo,
pero eran un proceso engorroso
para todas las partes involucradas.
También te permite el manejo de
documentos que tiene que ver con la

En la actualidad, cuenta con
monitoreo permanente al igual que
el resto de las plataformas de
nuestra organizacién, politicas de
respaldo diario vy hardware
adecuado a la tecnologia en la cual
fue desarrollada la aplicacion




que efectivamente lo pueda cambiar
varias veces al dia, no
necesariamente eso es efectivo, lo
cambiamos, pero eso no hace que el
lector obtenga esos cambios, lo que
podemos dar es un paso mucho
mas efectivo al hacerle saber a la
gente que la informacion esta y no
esperar que ellos vayan, que es un
poco el milagro de Twitter. Antes
para enterarse de las noticias uno
tenia que encender el televisor e
irlas a buscar, pero ahora las
noticias te llegan. Es el mismo
concepto, hacer que las noticias le
lleguen a la gente y no esperar a
gue la gente vaya a buscar noticia

parte del trabajo de colaboracion,
que publicas un documento, creas
versiones, tienes aprobaciones,
puedes discutirlo en linea, puedes
incluso discutirlo a través del
Messenger 'y  compartirlo  los
documentos. Obviamente, también
tienes la opcibn de encuestas
bastante limitado, pero lo tienes y
tiene una parte muy buena que es la
parte de creacién de sitios, que se
deja completamente de la parte del
usuario funcional (trabajador) que
utiliza la Intranet, desde el punto de
vista funcional. Otra cosa que tiene
importantisimo, pero que requiere de
cierta madurez de la empresa es
que permite crear sitios personales
para los empleados, en el que
puedes tener la direccibn de la
Intranet con el nombre del empleado
y ese sitio es de trabajo personal del
empleado. La ventaja de este sitio
es que eventualmente, depende
también de la madurez de la
empresa, puede convertirse en el
escritorio de la computadora del
empleado, convirtiéndose en tu area




de trabajo dentro de la Intranet
Corporativa




Corporativa?

11. En la plataforma en la que se encuentra el sitio actualmente, ¢se podrian realizar optimizaciones en la Intranet

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Optimizaciones, si, pero habria que
definir la optimizacién. Si es desde
el punto de vista de la manera en
que decimos las cosas, claro que si,
pero si es desde el punto de vista de
funcionabilidad la plataforma no
ayuda. Yo no creo que la plataforma
que estamos utilizando ahorita esté
a la altura de las cosas que
deberiamos hacer

Como dije hace unos minutos, es
entender hacia donde la queremos
llevar primero y una vez que
entendamos que queremos hacer,
en funcibn de eso, podemos
optimizarlo. Por  ejemplo, si
queremos que la Intranet sea un
sitio de distribucion de noticias,
vamos a trabajar en funcion de
como armamos la Intranet para
distribuir las noticias, no solamente
mandar un correo electrénico, no
simplemente publicarla ahi, quizas
preguntarme que acciones voy a
tomar yo para que en el momento en
el que yo publique la noticia, la
gente vea que es una publicacién
nueva, puedes tomar cosas de los
periodicos, que ponen un titular
enorme, inclusive estructuran el sitio
donde estan las noticias para que
veas cuales son las nuevas y cuales
son el historico, incluso te ponen
cuales son las mas relevantes. Pero

No, no se pueden realizar
optimizaciones muy avanzadas.
Para realizar mejoras continuas, se
requiere de un ambiente de Calidad,
el cual no disponemos en estos
momentos




basicamente todo se resume a
donde queremos ir y en funcién de
eso realizar las optimizaciones
funcionales y técnicas de la Intranet




12. Desde el area de Sistemas, ¢ cuales serian sus recomendaciones?

Rafael Rey

Oscar Diaz

Pedro Cordero

Hacer la migracibn a una nueva
plataforma. Pero eso es un trabajo
doble, eso es un trabajo técnico que
es convertir en un caso de negocio
gue si es complicado, no porque sea
muy dificil, sino es complicado por la
falta de costumbre, que eso es lo
gue lo hace mas dificil. Tenemos
gue acostumbrarnos a que si yo
qguiero hacer algo, ese algo debe
tener una justificacién, al final
economica, que si yo voy a adquirir
una nueva plataforma yo tengo que
justificar porqué la voy a adquirir,
pero esa justificacion, con todos
estos datos, seguramente llegamos
al nimero que queremos llegar

En este caso mis recomendaciones
serian migrar la plataforma a un
software mas actualizado, para
poder contar con una herramienta
actualizada y, de esta manera,
poder brindar a los usuarios nuevas
aplicaciones para sus labores diarias

Entre mis recomendaciones estaria
disponer de ambientes de calidad y
hacer una actualizacion de la
tecnologia, en la cual se encuentra
hoy dia la Intranet Corporativa.
Estas recomendaciones se hacen
con el objetivo de mantener el
soporte a nivel técnico brindado por
el proveedor, ya que esta tecnologia
va evolucionando continuamente




Desde su percepcion, ¢cual es la utilidad de una Intranet en una organizacién?

Lideres empresariales

Expertos en tecnologia

Mantener, difundir y compartir informacion
corporativa en una sola fuente de informacion de
acceso sencillo.

Apoyo de labor diaria, comunicacién directa con
todos los departamentos, actualizacion de
informacion y lineamientos.

Comunica, de manera clara y expedita,
informacién valiosa y de interés para el
trabajador.

Informa de manera clara, amena y sucinta, temas
necesarios para todos.

Mantener vinculo corporativo entre las areas y
regiones, crear y mantener cultura corporativa e
identificacion hacia la empresa y sus valores.
Herramienta de gran ayuda en la creacién de
valores en el personal, mantener informacién
corporativa al dia; disponibilidad de documentos
via electronica para ahorro de tiempo y dinero
para la corporacion.

Medio fundamental principal para hacer llegar
informacién organizacional o de tipo variado a
cualquier target, a través de la via escrita y
audiovisual.

Medio de comunicacion directo y efectivo, te da
chance de explicar las cosas muy bien.

Distribuir informacion importante para la empresa;
distribuir informacién de interés para los
empleados; tenerla como sitio de colaboracion
para areas de negocio.

Brinda informacion al trabajador que necesita para
desarrollar su trabajo diario; convertir a los
trabajadores en miembros activos de una red
corporativa.
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Mecanismo de comunicacién con caracteristicas
bidireccionales que permite comunicar a los
usuarios con distintos recursos. También es una
plaza de discusion.

Herramienta poderosisima para comunicar la
gestion del negocio. Reservorio de informaciéon a
la cual los trabajadores tienen acceso al momento

que la necesite.




¢, Cuél es su percepcion acerca del manejo de la Intranet Corporativa por parte de la Gerencia de

Comunicacion e Imagen Corporativa?

Lideres empresariales

Expertos en tecnologia

Gerencia abierta, dinamica y eficaz que unifica y
organiza claramente la imagen y voceria de la
corporacion hacia sus empleados. Es necesaria
en cualquier organizacién que busque generar
vanguardia en comunicacion.

Es buena, son un equipo de trabajo coordinado y
capacitado para desempefar sus funciones
satisfactoriamente.

Desempefia de manera satisfactoria su funcioén.
Buena experiencia con las integrantes; apoyo en
organizacion de eventos y su comunicacion
(interna y externa)

Hacedora de las comunicaciones, ajustado a la
visién, mision y valores corporativos.
Desempefian un papel vital en la empresa, la
comunicacion interna es inseparable de la
actividad productiva de la empresa.

Tiene que ser una gerencia abierta a sus
accionistas y a todos los trabajadores. Debe
brindar comunicacién bidireccional para que el
trabajador sienta que su opinién es tomada en
cuenta.

Equipo de alto nivel profesional con alto nivel de

Muy buena, tienen un rol muy importante:
delinear la cultura corporativa y comunicar
efectivamente la informacion.

Tienen un rol bastante importante, es el canal de
comunicaciéon entre la Presidencia, Junta
Directiva y la empresa como tal.

Cumple cabalmente su objetivo: garantizar un
eficiente proceso comunicacional y uso correcto
de la imagen corporativa




compromiso, preparado profesionalmente para
su labor. Es un grupo muy pequefio, con muchas
tareas rutinarias.

Hacen un excelente trabajo, pero necesitan
vender mas lo que hacen




¢Utiliza la Intranet Corporativa?

Lideres empresariales

Expertos en tecnologia

Si

Todos los dias

Diariamente

No siempre, dos o tres veces por semana
Cuando estoy en la oficina, si

Con regularidad para conocer las actividades
de la empresa

Si, como responsable de la herramienta, soy
su principal promotora

Si, como miembro de la empresa, estoy en la
obligacién de conocer que sucede

Si, cuando voy a ingresar a Internet, pero no la
conozco a fondo

Diariamente

Todos los dias para ingresar a las aplicaciones
que monitoreo

De manera constante, para monitoreo de la
plataforma




¢Considera ud que lainformacion que aparece en la Intranet Corporativa es de utilidad para su
trabajo diario?

Lideres empresariales Expertos en tecnologia

» Es muy util para todos, en especial, para las
regiones
» Es buena, es una herramienta de apoyo para

todos. Suministra informacion en el tiempo
adecuado.
» Es bastante completa, incluye informacion sobre
distintos ambitos de la organizacion. = Mantiene al trabajador muy bien informado, para

= Sj, los trabajadores la revisan diariamente. No he
tenido oportunidad de revisarla en profundidad.

evitar cometer errores, perder oportunidades o
dejar de actuar, que representa un pecado en la

= Si, motiva al trabajador para alcanzar metas en

comun. Hace benchmarking con otras regiones.
Lo mas importante de la herramienta es poder
unificar la informacién en todos los niveles.
Maneja una serie de ventajas: volumen de
informacién, rapidez, facilidad de consulta,
gestion y respuesta en todos los niveles.

Si, es muy importante. Es el momento en que
debe ser revisada por los usuarios, a través de
un externo.

Cumple con todos sus objetivos funcionales
principales, pero los elementos de
comunicacion-estimulacion, se podria hacer
mas.

“era de la informacion”.
Es importante y de utilidad para los trabajadores.
El contenido es importante,
comunicacion

mejorar procesos  en:

(técnica) de Sistemas.

pero debe ser
adaptado a los cambios del entorno. Es necesario
interna,
formacion continua y aprovechar la inteligencia




= Sj, para mi es una fuente de informacion, pero
hay que hacer que el trabajador la utilice mas
provechosamente




¢Considera ud que la Intranet Corporativa es un medio importante para su trabajo diario?

Lideres empresariales

Expertos en tecnologia

Medio importante para estar al dia con los
eventos de la empresa.

Medio importante para todos los trabajadores.
Medio de gran utilidad para los trabajadores.
Medio importante, necesario y (til para todos.
Uno de los medios de mayor relevancia en la
empresa.

Suma importancia para mantenerse al tanto de
cada paso que da la corporacion y asi evaluar su
gestion.

Importante y bien aceptada, pero debe ser
mejorada.

Recurso que utilizan los trabajadores al arrancar
el dia, pero se debe renovar su estructura y
dimensiones.

Definitivamente, el trabajador encuentra todo lo
necesario.

Medio de comunicacion interno directo

Uno de los medios mas utilizados en la empresa,
pero es necesario brindar mayor atencion, solo
se utiliza el &rea de noticias.

Medio donde se encuentra informacién
corporativa.




¢Considera ud que la visién de negocio esta transcrito en la Intranet Corporativa?

Lideres empresariales

Expertos en tecnologia

Si, para generar: conciencia colectiva, sentido
comun, motivacion y ratificar sentido de
pertenencia.

Si, toda la informacion motiva y genera sentido
de pertenencia a los trabajadores.

En todas las publicaciones se percibe la vision de
negocio y el compromiso de los trabajadores
para cumplirlo.

Creo que si.

Se percibe claramente los objetivos de negocio y
llena las expectativas de los usuarios.

De manera sutil, con el estilo tradicional de la
empresa.

Toda la informacion es revisada por Presidencia
Se entiende en todas las publicaciones que se
encuentran en la herramienta. Es necesario
realizar cambios interesantes en la empresa.

Por supuesto, existen publicaciones de todas las
areas bajo los lineamientos de Presidencia.

Se refleja claramente
De manera sencilla y al alcance de todos
El trabajador la percibe y la entiende




¢, Con qué frecuencia se deben cambiar las noticias de interés de la Intranet Corporativa?

Lideres empresariales Expertos en tecnologia

Cada 72 horas.

Al momento que se produzca la noticia.
Mensual, si no surge informacion valiosa antes.
Tres o cuatro dias.

= Diariamente, pero es necesario un generador de
Cada 48 horas. P 9

contenidos a tiempo parcial o completo

Diaria. L . ., o
= Diaria. Su actualizacion debe ser en la mafiana
Al momento. . .
. . . = Tal como se realiza en la actualidad
Con la misma frecuencia que surjan las
noticias.

Semanal, aunque a veces se pierde el
momento especifico en dar la noticia.




¢, Qué tipo de informacidn le gustaria ver en la Intranet Corporativa?

Lideres empresariales

Expertos en tecnologia

Acceso a resumen de prensa que esté
disponible para todos los trabajadores.
Relacionado con la corporacién y
comportamiento de la competencia.

Abarca todos los ambitos de interés para el
trabajador.

Informacion del negocio de telecomunicaciones
y temas relacionados con Mercadeo en el pais.
Informacion de la empresa, de
telecomunicaciones y de interés general.
Informacion de la competencia y del mercado
de telecomunicaciones.

Ampliar su rango de informacién: institucional y
de rutina diaria de la vida de un ciudadano
comun: finanzas, tiempo, moda, entre otros,
para mejorar la calidad de vida del trabajador.
Informaciones corporativas para entusiasmar,
brindar confianza y seguridad al trabajador,
tanto interna como externa.

Portal de reservorio de informacién, que apoye
los temas de entrenamiento en la empresa.

Mayor participacion de los empleados, a traveés de
blogs, foros, para que puedan brindar su opinién.
Es necesario realizar un ejercicio para poder
saber que se busca y en base a los resultados,
buscar la solucién. Se deberia promover un
ambiente de colaboracién en linea y hacer un
cambio a nivel cultural para que el trabajador
realice sus labores a través de la via electronica.
Interaccién social para fortalecer lazos entre los
trabajadores, publicacibn de indicadores del
negocio y facilidad de acceso remoto.




VI. Propuesta

6.1 Planteamiento estratégico

Tomando en cuenta la situacion que ha venido atravesando la Intranet
Corporativa de Corporaciéon Digitel C.A. durante los ultimos meses, donde
el factor fundamental ha sido su poco dinamismo, ya que, de acuerdo a
las respuestas obtenidas en las entrevistas a lideres empresariales y
expertos técnicos de la organizacion, se percibe como una herramienta
unidireccional. Por ello, se propone la formulacion de un plan de
comunicacién interna para promover el uso de esta herramienta de
colaboracion, con el objetivo de convertir a la Intranet Corporativa en una
referencia obligatoria para todos los trabajadores de esta empresa de

telecomunicaciones.

Lideres empresariales y expertos técnicos mostraron entusiasmo para
colaborar en la implementacion de un plan de comunicacién que apoye la
utilizacién de la Intranet Corporativa como herramienta de colaboracion
entre los trabajadores de la organizacién, asi como también apoyar la

gestion realizada por la Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa.

Por otra parte, durante la realizacion de este trabajo de grado, el sefior
Alberto Sosa, Presidente Ejecutivo de la empresa, junto al sefior Rafael
Rey, Vicepresidente de Sistemas, aprobaron la migracion de la plataforma
de Microsoft Office SharePoint Server 2003, la cual es el software
utilizado en la Intranet Corporativa actualmente para la version SharePoint
Server 2010. Con esta migracién, la plataforma estara apta para realizar

cualquier modificacion y nuevas propuestas a nivel técnico.

El plan de comunicacion se enfoca en un relanzamiento de esta
herramienta de trabajo, a través de la cual se formara una soélida red
corporativa, se automatizaran diversos procesos inherentes al negocio,

asi como también mostrara las bondades que ofrece la plataforma para
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optimizar las labores cotidianas de los trabajadores, bajo la filosofia de
gestion de la organizacion y enfocado en tres valores corporativos:

Trabajo en Equipo, Pasién por la excelencia e Innovacion.

Tomando en cuenta el analisis realizado a las entrevistas de los lideres
empresariales y los expertos en tecnologia, para este relanzamiento se
toma en cuenta los siguientes aspectos: secciones disponibles, nuevos

desarrollos, disefio y distribucion, y look & feel.

Por ello, el presente plan de comunicacion busca incentivar el uso de la
Intranet Corporativa como una referencia de trabajo para los trabajadores
de Corporacién Digitel C.A. a nivel nacional, basado en las bondades que
brinda esta herramienta de comunicacion para realizar el trabajo diario en

la organizacion.
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6.2 Concepto

Para el relanzamiento de la Intranet Corporativa se plantea realizar una
campafia informativa que muestre las bondades, como sitio de
colaboracion, que ofrece esta herramienta de trabajo de colaboracién
para las labores cotidianas del trabajador. A lo largo de este periodo, se
realizaran diversas actividades que ayudaran a impulsar el uso de la
Intranet Corporativa. Se tienen planificadas realizar varias actividades,
cuya vigencia sera de dos semanas aproximadamente; ademas, se
realizaran actividades de reforzamiento de los usos de la herramienta, a
través de las cuales se demostraran los beneficios que ofrece este sitio

corporativo.

La idea es desarrollar una campafia resaltando la importancia de tres
valores corporativos: Trabajo en equipo, Pasion por la excelencia e
Innovacién, con el objetivo de integrar y estrechar lazos entre los
trabajadores a nivel nacional para fortalecer ain mas a la organizacion, a
través de novedosas herramientas y tecnologia de ultima generacion para

facilitar sus labores diarias.

Para este plan se tomaron en cuenta dos vertientes importantes; la
primera, relacionada con las bondades técnicas que ofrece la Intranet
Corporativa para el trabajo diario, destacando la comunicacion directa con
cualquier trabajador de la empresa a través de mensajeria interna
privada; documentos, con la opcion de discusion y correcciones en linea;
integracion de plataformas SAP, Kenan, Remedy y Flex; indicadores de
gestion del negocio con actualizacion en tiempo real; entre otros temas de

gran relevancia.

La segunda, es la parte comunicacional, en la cual es necesario realizar
un cambio de imagen de la Intranet, con el fin de que los colaboradores
sientan la diferencia, para que sea utilizada como un sitio de colaboracion

y de referencia obligatoria para realizar sus labores diarias. De esta
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manera, se busca que no sélo sea percibida como un sitio netamente
informativo, sino como un sitio de consulta y reservorio de informacién de
interés para el trabajador. Para la propuesta gréafica, se propone utilizar el
color rojo, pantone 190, el cual ha sido el color oficial de la organizacion
desde su creacion, y se utilizaran los colores blanco y gris, con el fin de

buscar brindar a los trabajadores un concepto mas limpio y minimalista.

Se propone partir de un concepto que busque motivar al trabajador para
que acceda a todas las areas disponibles en el sitio, incluyendo las
secciones existentes, a través del lema: “La Intranet Corporativa tiene

para ti...”, completando la frase con un nuevo avance 0 una nueva
aplicacién; dependiendo de la publicacion que se realice se utilizaran las
imagenes de los valores corporativos usados en la campafa: Trabajo en
equipo, Pasién por la Excelencia e Innovacion. Por otra parte, se busca
gue con las palabras “para ti”, el trabajador sienta que la empresa aprecia
su esfuerzo para la consecucion de las metas propuestas y los objetivos
organizacionales, brindandoles herramientas de dltima generacion para

optimizar su gestion.

Seguidamente, se colocaran afiches en los cuartos de impresion,
rotulados en las puertas de las recepciones de las diversas oficinas,
espejos de los bafios y hall de ascensores, con informacion relacionada a
las bondades que ofrece la Intranet. En esta oportunidad, se utilizara la
frase “;Sabias que...?” y se agregara la respuesta correspondiente,
invitando al trabajador a que ingrese al sitio y asi pueda obtener mayor
informacion del tema y el mensaje de cierre sera “jLa Intranet Corporativa

es para ti!”

Durante los entrenamientos semanales, realizados por la Vicepresidencia
de Gestibn Organizacional y Humana, se destinarda un tiempo
determinado para mostrar a los trabajadores las funcionalidades de la

Intranet como herramienta de apoyo para sus labores diarias, con el

101



objetivo de que se conviertan en replicadores de informacion en sus

respectivas areas de trabajo.

6.3 Inventario de recursos y medios disponibles

Medio Descripcion
Tiene una seccion informativa, a través del cual se
podra informar las bondades que ofrece la
Intranet o o
plataforma para optimizar las labores cotidianas del
trabajador.
Son realizados por la Gerencia de Comunicacion e
Videos Imagen Corporativa, para determinados eventos de

la organizacion.

Comunicados

Esta informacion se envia via correo electrénico, a
través de la cuenta de Comunicaciones Internas, la
cual tiene acceso el 90% de los trabajadores.
Aquellos trabajadores que no tienen acceso a este

medio, se les entrega personalmente.

Publicaciones

Cada dos meses, la Gerencia de Comunicacion e
Imagen Corporativa emite el boletin Gente Digitel, a
través del cual publica diversas informaciones de

interés para la organizacion.

Afiches

En las areas de impresion de las Vicepresidencias y
de las regiones, se colocan afiches con informacién

relacionada a campafias de Responsabilidad Social.

Wallpaper

La Gerencia de Comunicacion e Imagen
Corporativa es el area encargada de realizar las
solicitudes de nuevos fondos de pantalla
corporativos, para colocarlos en los servidores de la
organizacion. Esta solicitud se realiza directamente
a la Coordinacion de Publicidad, area adscrita a la

Vicepresidencia de Mercadeo.
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Concurso donde el trabajador participa por premios

Trivias (material POP, equipos mdviles, entradas al cine,
entre otros)
Semanalmente, la Vicepresidencia de Gestion
Talleres Organizacional y Humana realiza talleres de

formacion para los trabajadores de la organizacion.

6.4 Mapa de publicos

Entre los aportes que se estan realizando en este plan, se encuentra la

elaboracién de un mapa de publico para la organizacion, la cual no poseia

un instrumento a través del cual pudiesen conocer a sus publicos de

interés. De acuerdo a los estudios realizados en la empresa, y de acuerdo

a las entrevistas realizadas a la muestra escogida, se determind que los

publicos claves de esta organizacion son:

Directivo: Directores y Vicepresidentes, los cuales se encuentran
en la sede principal de la empresa, en la ciudad de Caracas.
Mensualmente, realizan visitas por otras regiones del pais.
Gerencial y Supervisorio: Gerentes Regionales, Gerentes
Generales, Gerentes, Coordinadores y Supervisores, quienes
estan distribuidos en todas las areas a lo largo y ancho del territorio
nacional

Trabajadores: en este renglon es importante distinguirlos, de
acuerdo a sus caracteristicas:

Especialistas: los cuales se dividen en Senior, Especialista y
Junior, y se encuentran distribuidos en las diversas
Vicepresidencias a nivel nacional. En el area de Operaciones de la
Red se dividen en: I, I, Il y IV.

Especialistas de Atencion al Cliente: quienes se encuentran

ubicados en los Centros de Atencién a nivel nacional
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. Analistas: ubicados en las diversas Vicepresidencias de la sede
principal de la organizacion.

. Asistentes: ubicadas en la sede principal y en las oficinas
regionales de la empresa

. Almacenistas: quienes se encuentran ubicados en todos los
almacenes de la empresa (Charallave, Chacao, Maracay, Valencia,
Barquisimeto, Maracaibo, San Cristobal, Mérida, Puerto La Cruz,
Margarita y Puerto Ordaz)

. Choferes: ubicados en la sede principal y en las sedes dispuestas
en las regiones donde opera la empresa

. Ayudantes: ubicados en la sede principal y en las oficinas
regionales de la empresa

Pasantes: ubicados en las areas de Administracion, Sistemas,
Ventas y Operaciones de la Red, en la sede principal de la
organizacion.

. Aprendices INCES: ubicados en la sede principal de la
organizacion, en Caracas. Dependen directamente de la

Vicepresidencia de Gestion Organizacional y Humana.
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Almacenistas
1 Choferes
Familiares de Ayudantes
trabajadores

Consultores Coordinadores
de empresas Supervisores
tercerizadas Especialistas
Contratados Pasantes Analistas
Aprendices INCES Asistentes

Figura 9. Mapa de publicos internos de Corporacion Digitel C.A.
(Mapa de elaboracién propia)
En el grafico anterior se puede observar que un alto porcentaje del publico
de la organizacibn se encuentra en el cuadrante del publico poco
conocido e importante de la organizacion y que corresponden a
trabajadores. Por ello, las estrategias planteadas en el plan estaran

dirigidas a este publico en especifico.

Las estrategias a utilizar en este plan de comunicaciones estan dirigidas a
los trabajadores de nivel medio de la organizacion (Coordinadores,
Supervisores, Especialistas, Analistas y Asistentes), ya que son quienes
mas utilizan las herramientas tecnoldgicas y donde se concentra la mayor
cantidad de personas. Por ello, las estrategias que se utilizaran se
concentran basicamente en que sean los lideres empresariales quienes
incentiven el uso de la Intranet Corporativa como herramienta de trabajo
en la corporacion, mostrando sus ventajas y bondades para sus labores

diarias. Al ser los lideres empresariales los principales voceros, se busca
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gue el trabajador sienta afinidad y cercania con ellos. De esta manera, se
busca que utilice la herramienta, tal como sus superiores, y asi sienta que

la organizacion le brinda herramientas que facilitan sus gestiones.

Por otra parte, las estrategias que impactan directamente a estos publicos
son los estratégicos y los tacticos, tales como: el video corporativo del
Presidente de la organizacion; las informaciones a publicar (comunicados,
publicaciones, afiches, wallpapers); asi como también los talleres cara a
cara con los Gerentes, Coordinadores y Supervisores a nivel nacional,
donde se podra tener un contacto mas directo con este publico. En estos
talleres, se busca brindar informacion acerca de los diversos canales de
comunicacién existentes entre la organizacion y sus trabajadores,

especificamente para los temas relacionados con la Intranet Corporativa.
Las estrategias planteadas en este plan tienen diversos niveles de

indicadores, los cuales servirdn para medir el impacto que ha tenido en

los trabajadores.
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6.5 Objetivos

6.5.1 Objetivo General

Disefiar plan de Comunicaciones Internas para promover el uso de la

Intranet Corporativa como una herramienta de colaboracion para todos los

trabajadores de Corporacién Digitel C.A.

6.5.2 Objetivos especificos

—

Hacer comprender la importancia que tiene la Intranet como
herramienta de trabajo de colaboracion entre departamentos y para
los trabajadores en sus labores diarias.

Involucrar a los trabajadores en todas las actividades de la
organizacion, ya sea como reporteros o espectadores.

Lograr que el personal con nivel supervisorio utilice
constantemente esta herramienta.

Promover la interaccién social entre los trabajadores y la
organizacion y viceversa.

Promover la comunicaciéon constante y el seguimiento de las

actividades de las actividades ejecutadas

6.6 Mensajes clave

Para esta campafia, el vocero principal utilizara algunos de los siguientes

mensajes claves, con el fin de poder brindar un mensaje directo y sencillo

a todos los trabajadores de la organizacion para que utilicen esta

herramienta de trabajo. Los mensajes disponibles son:

1)
2)

3)

4)

Tenemos nuevas sorpresas para ti... jEspéralas!

En Digitel siempre te ofrecemos tecnologia de vanguardia al
alcance de tu mano

Con tu Intranet Corporativa podras conseguir todo lo que necesites,
cuando lo necesites

La Intranet Corporativa tiene parati...
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5) jLa Intranet Corporativa es tuya!
6) Conoce los beneficios que te brinda la Intranet Corporativa
7) Vive lo que tu Intranet Corporativa tiene para ti

8) jPorque queremos que tu trabajo sea el mejor!

Estos mensajes seran rotados semanalmente, ya que no todas las
semanas se incorporaran nuevas secciones o se realizaran integraciones
en la plataforma, por lo que también se realizaran otras actividades para

mantener el interés en la herramienta.

6.7 Voceros

Uno de los puntos mas importantes para esta campafia es que los altos
ejecutivos de la empresa demuestren que confian plenamente en las
bondades que ofrece esta herramienta. Por ello, se propone que el
Presidente Ejecutivo sea el vocero para la presentacion inicial de las
bondades que ofrece la Intranet Corporativa en las labores diarias de los
trabajadores. Seguidamente, los Vicepresidentes, Gerentes Regionales y
Gerentes Nacionales seran los encargados de continuar con estos
mensajes, ya que para ingresar a las aplicaciones y plataformas de

trabajo sera necesario ingresar a la Intranet.

En una etapa mas avanzada, se busca que sean los mismos
trabajadores, quienes se conviertan en voceros internos de las bondades

que ofrece el sitio.

6.8 Seleccion de medios

Se propone potenciar los medios ya existentes en la organizacion e
introducir algunos medios novedosos, con el objetivo de llegarle al pablico
de toda la organizacion. En las acciones se utilizaran: la Intranet, videos
que se publicaran en el sitio, wallpaper, comunicados, publicaciones,

afiches, trivias y talleres.
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6.9 Plan de accion

Para dar inicio a este plan de comunicacion, se realizard una campafa de
intriga durante tres dias, con el objetivo de crear cierta expectativa a los
trabajadores de la organizacion. Se realizara a través de un pop-up que
se colocara directamente en la Intranet Corporativa y a través del correo

electrénico con el remitente de Comunicaciones Internas.

Esta pieza se realizarda de una manera sencilla y directa para el
trabajador, utilizando la frase: Tenemos nuevas sorpresas para fi...
iEspéralas!, el cual no sera necesario de eliminar de la pantalla, ya que
sélo aparecera por unos 5 segundos y luego desaparecera. Cada vez que
el usuario ingrese a la pagina, esta pieza aparecera nuevamente (anexo
10.23).

Para ello, se dispondran de tres piezas, que seran utilizadas durante los
tres dias de la campafa de intriga. Las imagenes disponibles son los
iconos de los valores corporativos de la campafia: un rompecabezas que
se arma, el cual representa el trabajo en equipo; una estrella brillando,
representando la pasién por la excelencia; y un bombillo que prende, el

cual representa la innovacion.

6.9.1 Video de lanzamiento

Elaboracion de unas palabras de bienvenida por parte del presidente
ejecutivo de la organizacion, donde hablara de las bondades y los
beneficios que la Intranet Corporativa brindard a las labores diarias,
haciendo especial hincapié en la optimizacion de la labor del trabajador
gracias a la integracion de las plataformas utilizadas en las diversas
gestiones del negocio. La frase utilizada para cerrar el video sera el lema

iLa Intranet Corporativa es para ti!

109



6.9.2 Wallpaper

Semanalmente, la Gerencia de Comunicacién e Imagen Corporativa
cambiara el wallpaper en los servidores de dominio de la corporacion, con
el fin de continuar brindando informacién acerca de los beneficios que
brinda la Intranet Corporativa. Las piezas a utilizar seran sencillas: las
imagenes seran las iconografias de los valores corporativos; se utilizaran
las frases ¢Sabias que...?, La Intranet Corporativa tiene para ti..., entre
otras, con el fin de brindar tips informativos acerca de los beneficios que
brinda la herramienta y/o aplicaciones que se encuentran en el sitio
(anexo 10.24).

6.9.3 Publicaciones

La Intranet Corporativa tiene disponible una seccion de noticias, en la cual
se publicara semanalmente una entrevista realizada a cada
Vicepresidente, donde resalte los beneficios que ha traido la Intranet
Corporativa a su area de negocio, con el objetivo de brindar informacion
directa de la optimizacién de las gestiones en todos los departamentos.
Estas publicaciones semanales se realizaran a través de videos, los

cuales podran verse de forma automatica por la Intranet Corporativa.

Por otra parte, se realizarda una nota especial en la revista Gente Digitel,
con el objetivo de dar a conocer las nuevas funcionalidades de la Intranet,
asi como también realizar un reconocimiento a todos los trabajadores que
gracias a su colaboracion hacen de la Intranet un medio fundamental para

las labores diarias.

6.9.4 Afiches y rotulados

Estas piezas estaran ubicadas en los cuartos de impresion, recepciones,
hall de ascensores y espejos de los bafios de las oficinas administrativas
a nivel nacional, con el fin de brindar tips informativos acerca de las
bondades que ofrece la Intranet para las labores diarias de los

trabajadores. Los mensajes utilizados seran directos, con el fin de captar
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la atencion del trabajador e incentivar la busqueda de mas informacion en
la Intranet. Por otra parte, las piezas tendran un disefio sencillo, con la
misma iconografia de valores corporativos y contendran un mensaje claro

y directo para el trabajador (anexo 10.25).

6.9.5 Talleres

Durante los entrenamientos realizados por la Vicepresidencia de Gestion
Organizacional y Humana, se propone destinar 45 minutos para mostrar a
los colaboradores las funcionalidades de la Intranet, con el objetivo de
gue se conviertan en replicadores de informaciéon en sus respectivas

areas de trabajo.

Por otra parte, también se propone que en el programa de induccion que
se realiza a los nuevos trabajadores, se incluya una seccion Intranet 412,
con el fin de informar al nuevo integrante de la organizacion las bondades
que ofrece esta plataforma para realizar gestiones de caracter laboral y
personal (solicitud de vacaciones; informacién de fideicomiso y fondo de

ahorros) en la empresa.

6.9.6 Trivias

Se propone realizar trivias entre los trabajadores, con el fin de incentivar
al trabajador a que recorra las diversas secciones del sitio.
Semanalmente, se escogeria una seccion especifica, la cual seria
seleccionada como area de interés por la organizacion. Se realizarian
hasta cinco preguntas del tema, para ganar premios como: material POP;
entradas al cine, conciertos o partidos de béisbol;, cenas para dos

personas; equipos moviles; entre otros.

6.9.7 Formacion de equipo “Lideres Intranet 412”
Se propone integrar un equipo de seguimiento para velar por la
actualizacion de la informacién de las secciones de Noticias, Nacimientos

y Diccionario 412, con el objetivo de que la informacion se mantenga al

111



dia con los avances y la optimizacion de los procesos de las areas. Este
equipo puede estar integrado por trabajadores de los departamentos de
de Comunicacion e Imagen Corporativa, en su papel de administrador de
la herramienta y encargada de promover el uso de la Intranet en la
organizacion, asi como también otras areas como Operaciones de la Red,
Sistemas, Ventas, Atencion al Cliente, Administracion, Conexidon Social y

Gestion Organizacional y Humana.

6.9.8 Nuevas secciones en la Intranet Corporativa

Aparte de las secciones ya existentes en el sitio, se agregaran nuevas
secciones para optimizar las labores diarias de los trabajadores. En estas
nuevas secciones, se tomaron en cuenta algunas recomendaciones de
las entrevistas a lideres empresariales y expertos técnicos, asi como
también las tendencias digitales que actualmente se utilizan en la

comunicacién organizacional.

Por otra parte, se realizd una reunién con el area de Sistemas para
conocer la factibilidad de implementar estas nuevas secciones en el sitio.
En este encuentro, los expertos técnicos indicaron que la implementacion
de estas nuevas secciones es posible debido a las funcionalidades que
ofrece la plataforma Microsoft Office SharePoint Server version 2010.
Para el lanzamiento de cada una de estas secciones se realizaran
diversas actividades a través de la misma herramienta, con el objetivo de
continuar incentivando el uso de la Intranet Corporativa entre los

trabajadores.

Estas nuevas secciones, se describen a continuacion:

DigiTwit: un Twitter de uso interno para los trabajadores de la
organizacion, que servira como una cartelera solidaria de diversos temas

de interés, tales como: reconocimientos, temas de Responsabilidad

Social, donantes de sangre, condolencias, entre otros, los cuales seran
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propuestos por la organizacion. Esta herramienta brindara comunicacion
donde quiera que se encuentren, ya que estard disponible para
computadoras y tendrd una versién disponible para teléfonos moviles
inteligentes, con el fin de brindar la oportunidad de participacion a
aguellos trabajadores que, por sus caracteristicas propias del cargo, no
laboran continuamente en la oficina. Los trabajadores no podran colocar

seuddnimos, ya que el sistema identificara automaticamente al usuario.

Diccionario 412: para dar a conocer los términos propios de cada area y
del negocio, con el fin de que los trabajadores conozcan y entiendan la
terminologia y los procesos propios de la organizacion, la cual tendra
disponible un motor de busqueda — tipo Google — por lo que no sera
necesario realizar una busqueda manual. Esta herramienta estara dividida
por area, orden alfabético y estara abierto a las actualizaciones 0 nuevos

términos a incorporar en el sitio.

Asimismo, esta seccion también tendra disponible una seccién de videos,
a través de los cuales los trabajadores podran descargar archivos para
visualizar procesos, procedimientos, entrenamientos, entre otros temas de

consulta, que apoyaran sus labores diarias en un momento determinado.

Chat 412: Todos los trabajadores con acceso a la Intranet tendran la
posibilidad de utilizar esta aplicacion para realizar reuniones virtuales con
cualquier trabajador del pais. Al ingresar a la Intranet Corporativa, el
trabajador ingresara inmediatamente al sistema, sin necesidad de colocar
alguna contrasefia adicional. El listado de trabajadores en linea estara
dividido por Vicepresidencia y solo los trabajadores con nivel supervisorio
tendran acceso al listado global de la corporacion. Asimismo, el usuario
estara identificado por nombre y apellido, podra visualizar la foto del

carnet y su disponibilidad.
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Conexion Social en accion: una nueva seccion destinada para el area
de Responsabilidad Social de la organizaciéon, en el cual apareceran
informaciones relacionadas con el area: filosofia; modelo de gestion;
programas de apoyo; voluntariado; seccién de noticias; capacitaciones y
eventos de la Coordinacion de Conexion Social y la AC Fundacién
Venezuela sin Limites, aliado social de la organizacion. En esta seccion
se busca continuar incentivando la participacion de los trabajadores en los
diversos programas sociales que ha venido ejecutando la organizacién

durante los ultimos anos.

Nacimientos: con el fin de dar a conocer a los nuevos padres y al nuevo
miembro de la Gran Familia 412. Estaria colocado en la pagina principal
de la Intranet, como una pizarra electronica que cambiara los nombres de
los niflos y el del trabajador (padre y/o madre). De esta manera, se
estarian brindando mayores detalles de los colaboradores para lograr

mayor integracion entre todos los miembros de la organizacion.

Reporteros 412: a través de la cual se busca incentivar a los trabajadores
para que envien informacion relacionada a las noticias y eventos de la
empresa en las diversas regiones del pais, con el objetivo de que sean los

mismos trabajadores quienes informen las labores de la empresa.

Con esta nueva seccion, la Gerencia de Comunicacion e Imagen
Corporativa, con el apoyo de las areas de Presidencia, Gestion
Organizacional y Humana, Gerencias Regionales, entre otras, realizara
concursos mensuales para conocer y premiar a aquellos trabajadores que
realicen méas reportes, ya sean informaciones para la Intranet Corporativa

0 para DigiTwit.
6.10 Estrategias de lanzamiento de nuevas secciones

Para el lanzamiento de estas nuevas secciones en la Intranet Corporativa,

Se prepararon una serie de estrategias para dar a conocer estas nuevas
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secciones, asi como también las bondades y las ventajas que ofrece esta
plataforma para optimizar las labores diarias del trabajador en la

organizacion. Algunas de las estrategias planteadas son:
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6.11 Medicion de éxito del Plan de Comunicacion

Para conocer si la ejecucion de este plan de comunicacion ha sido exitoso
se utilizard la herramienta de estadisticas de la Intranet Corporativa, a
través de la cual se podra visualizar la cantidad de visitas realizadas,
cantidad de visitantes, nombre de los usuarios, tiempo de duracion de la

visita, areas y/o secciones visitadas.

Al finalizar las acciones del plan, también se propone realizar entrevistas
en profundidad a los lideres empresariales y a los expertos en Sistemas,
con el objetivo de conocer su opinidén acerca de los avances que ha tenido

la Intranet Corporativa durante un periodo determinado.

Para realizar la medicién del éxito de este plan de comunicacion se toma
en cuenta la metodologia plateada por Jorge Aguilera (2008), el cual se
enfoca en establecer objetivos especificos, relevantes, alcanzables y
claramente medibles. Para ello, se construyé un cuadro de indicadores en
base a algunas de las variables aplicables en este caso. Este instrumento
refleja los objetivos del plan y refleja indicadores a nivel de estrategia
(estratégico, tactico y operacional) y de impacto (de resultado o eficacia y

de cumplimiento).
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VII.

1.

Conclusiones

En estos tiempos, la comunicacion organizacional ha tomado un
auge relevante dentro del mundo empresarial, ya que no soélo
comunica informacion relevante para la empresa Yy sus
trabajadores, también optimiza los niveles de productividad
empresarial al crear identificacion y sentido de pertenencia con la
empresa - tanto a nivel interno como externo - de acuerdo a la
formulacién, ejecucion y evaluacion de las estrategias dadas por la
alta gerencia de la organizacion para la consecuciéon de sus
objetivos.

La comunicacion interna trabaja en la concepcion y desarrollo de la
cultura corporativa de la organizacién, ya que apoya el compromiso
del publico interno que pudiera derivar en optimizar la calidad de
los procesos y mejorar el clima organizacional, con el objetivo de
comunicar a los trabajadores los acontecimientos de la empresa,
asi como también motivar e incentivar a sus colaboradores a
alcanzar una meta en comun. Para alcanzar una comunicacion
interna con niveles Optimos es importante que la alta gerencia
comprenda tres conceptos fundamentales: mercado de la
comunicacién, espacio de la informacion y opinién publica interna,
para poder desarrollar e implementar nuevas estrategias
exitosamente.

Para poder emitir los mensajes corporativos, es de vital importancia
conocer los publicos que se encuentran en una organizacion, con
el fin de conocer los intereses individuales del publico en cuestion y
como pueden relacionarse con la empresa. En estos mapas de
publicos deben estar definidos y estratificados de acuerdo a su
capacidad de influencia en la opinién, transmision directa de la

imagen, dimension estratégica e intereses econémicos.
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4. Los planes de comunicacion en las organizaciones son una
referencia muy importante para poder implementar y ejecutar
estrategias que ayuden a conseguir el éxito en la consecucion de
los objetivos planteados. A través de esta herramienta, se busca
desarrollar una comunicacion exitosa, desarrollar mensajes claves
a un publico determinado para apoyar los objetivos
organizacionales. Asimismo, el area de Comunicacion puede
conocer su posicionamiento y efectividad de los mensajes dentro
de la organizacion, para que de esta manera pueda conocer las
necesidades del publico interno.

5. Las intranets en las organizaciones son una red corporativa
colaborativa de informacion, a través de la cual los trabajadores
pueden encontrar diversas informaciones relacionadas a los
procesos, con el fin de simplificarlos y ahorrar tiempo y recursos.
Para poder tener una Intranet exitosa en una organizacién es muy
importante conformar un equipo de trabajo interdisciplinario, de
manera que todas las areas de la empresa estén representadas en
los mensajes que se quieran transmitir. En la actualidad, esta
herramienta forma parte de la evolucion de la comunicacion
organizacional.

6. En el caso de Corporacion Digitel C.A., durante estos ultimos afios
la Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa no contaba
con un plan de comunicacion interna definido, que estuviese
dirigido a la gestion y posicionamiento de la Intranet Corporativa de
la organizacion, trayendo como consecuencia una gestion
improvisada, la cual afect6 los niveles de visita de esta herramienta
en un periodo determinado.

7. La alta gerencia de la organizacion comprende la utlidad y la
importancia estratégica que posee una Intranet, como medio de
comunicacién, destacando su capacidad de integracion, ya que
debe ser una herramienta con caracteristicas bidireccionales para

que los trabajadores no solo reciban informacién, sino que también
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puedan conocer las opiniones de otros acerca de un tema
determinado. Por lo tanto, los contenidos a publicar en el sitio
deben ser de interés y utilidad para la organizacion y el pablico, en
este caso, sus trabajadores.

La plataforma tecnoldgica que utiliza la Intranet Corporativa actual
de la empresa no estd adaptada a las nuevas realidades de la
tecnologia, lo que impide realizar cambios drasticos en la identidad
grafica, asi como también la inclusion de nuevas funcionalidades
en la pagina. Sin embargo, durante la realizacion de este trabajo
especial de grado, lideres empresariales y expertos tecnolégicos
de la organizacion tomaron en cuenta la alta relevancia que tiene
esta herramienta de colaboracion en la distribucién de mensajes
claves y en las labores diarias de los trabajadores, por lo que se
aprobd la migracion tecnoldgica de esta importante plataforma a
una version mas actualizada.

Las estrategias planteadas en el plan de comunicaciones estan
dirigidas a un publico especifico de la organizacion, el cual se
determiné en el mapa de publico realizado como aporte para la
gestiébn comunicacional en la organizacion. Para realizar este mapa
de publicos, se tomaron en cuenta una serie de variables, con el
objetivo de brindarles herramientas que faciliten la integracion e

identificacién con la organizacion.
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VIlIl. Recomendaciones

1. La Gerencia de Comunicacibn e Imagen Corporativa de
Corporacion Digitel C.A., debe realizar una auditoria del area de
Comunicaciones Internas, en el cual también deben ser tomadas
en cuenta las opiniones de los trabajadores. Para ello, se
recomienda realizar una encuesta, la cual debe estar compuesta
por preguntas abiertas y cerradas, con el objetivo de conocer la
opinion de los trabajadores acerca de la gestion comunicacional en
la organizacion. De esta manera, se completaria el estudio del area
de Comunicaciones, ya que contemplaria entrevistas en
profundidad de lideres empresariales, expertos tecnolégicos y la
opinion publica interna de esta empresa de telecomunicaciones.

2. Es importante implementar las estrategias planteadas en el plan de
comunicaciones para dar mayor relevancia a la Intranet Corporativa
como herramienta de trabajo de colaboracion en la organizacion,
con el fin de crear sentido de pertenencia y mayor identificacion
con la empresa.

3. Se recomienda invertir en la actualizacion de la plataforma técnica
utilizada en la Intranet Corporativa, Microsoft SharePoint Server,
tanto a nivel de software como de hardware, con el objetivo de que
la organizacion y sus trabajadores cuenten con herramientas de
trabajo de ultima generacion y asi facilitar los trabajos — técnicos y
comunicacionales — en las optimizaciones que se realicen en este

sitio de trabajo.
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Lineamiento Actividad Mensajes Medio Vocero Publico Responsable
estratégico
Gerencia de
Acercamiento ~ Tenemos nuevas | Intranet / L Comunicacion
Campana de . Comunicaciones | Todos los
con los | .7 . sorpresas para ti... | Correo ) e Imagen
: intriga ) . -~ Internas trabajadores .
trabajadores iEspéralas! electrénico Corporativa
Publicidad
Informar al Desde ahora cuentas Gerencia de
i . con una herramienta : Comunicaciones | Todos los | Comunicacion
_trabajador_ la Lanzamiento oo Comunicado .
importancia de que facilitara  tu Internas trabajadores e Imagen
la Intranet para trabajo dia a dia Corporativa
su trabajo Con tu Intranet
diario Corporativa podras
conseguir todo lo que Gerencia de
necesites, cuando lo L Comunicacion
. . Intranet Comunicaciones | Todos los
Lanzamiento | necesites. . e Imagen
(banner) Internas trabajadores .
Corporativa
Facilitamos tu trabajo Publicidad
con tecnologia de
vanguardia.
La Intranet Presidente
Corporativa fue Ejecutivo
realizada para ti. Publicaciones | Gerente de Gerencia de
. Esta herramienta es el | (Intranet, Comunicacion e | Todos los | Comunicacion
Lanzamiento . . )
resultado del trabajo | boletin Imagen trabajadores e Imagen
en equipo de diversas | electronico) Corporativa Corporativa
areas de la Vicepresidente
organizacion, de Sistemas
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Informar al
trabajador la
importancia de
la Intranet para
su trabajo
diario

cumpliendo con los
valores que reflejan lo
gue somos.

En Digitel mejoramos
tu calidad de vida al
ofrecer tecnologia de

vanguardia al alcance | Audiovisual, Gerencia de
Video de tu mano. que _estaré P_resid_ente Todo_s los | Comunicacion
disponible en | Ejecutivo trabajadores e Imagen
Con esta  nueva | la Intranet Corporativa
herramienta  podras
optimizar tu trabajo
diario.
Informativa ¢ Sabias que a través | Wallpaper / Comunicaciones | Todos los | Gerencia de
de la Intranet | Afiches Internas trabajadores Comunicacion
Corporativa  puedes e Imagen
realizar una discusién Corporativa
de un documento en Publicidad
linea, sin necesidad Gerencias
de utilizar el correo Regionales

electrénico?

¢ Sabias que a través

de la Intranet
Corporativa  cuentas
con una nueva
herramienta de

mensajeria interna?




¢ Sabias que a través

de la Intranet
Informar al Corporativa  puedes
trabajador la | Informativa conocer nuestra | Wallpaper / Comunicaciones | Todos los | Gerencia de
importancia de gestion en el negocio | Afiches Internas trabajadores Comunicacion
la Intranet para de las e Imagen
Su trabajo telecomunicaciones Corporativa
diario en Venezuela vy Publicidad
Latinoamérica? Gerencias
Regionales
Todas las
informaciones,
cierran:
Si quieres saber mas,
entra a la Intranet
Corporativa, seccion
XXX
iLa Intranet
Corporativa es para ti!
Esta herramienta
brinda ventajas e
innumerables ,
. . Gerencia de
Ventajas y las beneficios para su Gerente de : S
: ., Supervisores Comunicacion
bondades de la trabajo. Comunicacion e .
Talleres Cara a cara Coordinadores | e Imagen
Intranet Imagen :
. . Gerentes Corporativa
Corporativa La Intranet Corporativa
: . GOH
Corporativa esta

disponible y al alcance
de todos.




Lanzamiento

Estas nuevas
secciones son para ti.
Con estas iniciativas,
Digitel demuestra el
compromiso con Ssus

Gerencia de

de nuevas : Banners N L
. o trabajadores al Comunicaciones | Todos los | Comunicacion
secciones en | Publicaciones . Notas )
brindarles : , Internas trabajadores e Imagen
la Intranet . informativas :
Corporativa herramientas con Corporativa
tecnologia de
vanguardia p
ara sus labores
diarias.
Lograr que los
trabajadores
conozcan la _ Gerencia de
jConoce lo que la L S
Intranet - . . Comunicaciones | Todos los | Comunicacion
. Trivias Intranet  Corporativa | Premios :
Corporativa, de : ) Internas trabajadores e Imagen
tiene para ti! :
manera Corporativa
sencilla y
amena
iLa Intranet
Promover la . ) Integrantes del
S . Corporativa es para ti! Integrantes  del o
participacion Reuniones de o . Todos los | Comité
Cara a cara Comité Lideres : .
de los | feedback .- o trabajadores Lideres
: Para Digitel, tu opinién Intranet 412
trabajadores Intranet 412

es importante




Mes 1
J/IV|S|D|LIM[M|J|V|SD|ILIM|M|J|V|S|ID|/LIM|[M|J|V|S|DILIMM|J]| V
1(2(3|4|/5/6|7|8|9/10(11(12|13({14|15/16(17|18(19|20|21(22|23|24|25|26|27|28|29| 30

: Elaboracion e impresién de material grafico, notas informativas, grabacion y edicion de campafia audiovisual y
pruebas técnicas de la nueva herramienta

- . Lanzamiento de Camparia interna a través de la Intranet Corporativa

: Implementacién de estrategia 1 para promover el uso de la Intranet Corporativa

: Implementacidn de estrategia 2 para promover el uso de la Intranet Corporativa

Mes 2

3 6

S/ DL MM|J|V|SIDJIL MM|J|V ]S/ DL IMM|J|V|SIDILIMM|J|V|S|D
2 415 718191011 /12|13|14|15|16|17|18]19]20(21[22|23|24|25|26|27|28|29|30|31

: Implementacién de estrategia 2 para promover el uso de la Intranet Corporativa
. Implementacion de estrategia 3 para el uso de la Intranet Corporativa
: Implementacion de estrategia 4 para promover el uso de la Intranet Corporativa

: Implementacién de estrategia 4 para promover el uso de la Intranet Corporativa
. : Implementacién de estrategia 5 para promover el uso de la Intranet Corporativa

Mes 3
MIM|J|V|S|DILIM|IM|J|V|S ' D|ILIM|{M|J|V|SIDILIM|[M|J|V|S|D|L|M| M
112|3(4/5|/6|78(9/|10({11(12({13|14|15|16(17(18|19|20(21(22(23|24|25|26(27(28|29 30
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- : Implementacién de estrategia 6 para promover el uso de la Intranet Corporativa

: Actividades de reforzamiento
: Evaluacion final del plan de comunicacion implementado en Corporacion Digitel C.A.
Presentacion de resultados obtenidos con el plan de comunicaciones a la Junta Directiva

Mes 4
J|V|SID|[LIM[M|J|V|S|D|L{M|M|J|V|S|DILIM[M|J|V]|S|ID|[LIM|M|J]|V]|S
1/2/3|4|5]/6|7(8]9]10(11|12(13|14|15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26|27(28[29|30|31
: Implementacion de estrategia 7 para promover el uso de la Intranet Corporativa
. Actividades de reforzamiento
Mes 5
DILIM[MJ|V|S|IDILIM[M|J|V|S|ID|ILIM|M|J|V|S|ID|ILIM|M|J|V|S|D|L|M
1/2/3/4|5]6|7(8]9]10(11|12|13[14|15|16/17[18/19|20|21|22|23|24|25|26|27(28[29|30|31
DR (- [




Nivel de estrategia

Objetivos

Indicadores

De resultado o eficacia

De cumplimiento

Estratégicos

Hacer comprender la
importancia que tiene la
Intranet como herramienta
de trabajo de colaboracién
entre departamentos y para
los trabajadores en sus
labores diarias

Cantidad de visitas diarias
realizadas a la Intranet
(4500 visitas diarias)

Resultado de trivias
realizadas, donde se
indique el conocimiento de
las diversas secciones y su
contenido (85%)

Envio de comunicado,
publicaciones, video de
lanzamiento, afiches,
banners (100%)

Involucrar a los trabajadores
en todas las actividades de
la organizacion, ya sea
COmo reporteros o
espectadores

Cantidad de informacion o
publicaciones recibidas por
los trabajadores a nivel
nacional (20
publicaciones)

Cantidad de informacion
publicada en la Intranet
semanal (20 notas /
publicaciones)

Tacticos

Lograr que el personal con
nivel supervisorio utilice
constantemente esta
herramienta

Cantidad de visitas diarias
realizadas a la Intranet
(4500 visitas diarias)

Talleres informativos de las
bondades y ventajas que
ofrece la Intranet (24
talleres)

Promover la interaccion
social entre los trabajadores
y la organizacion y
viceversa

Cantidad de mensajes
enviados a través de
DigiTwit (2000 mensajes
semanales)

Cantidad de conversaciones
a través de Chat412 (2000

Dar a conocer las
aplicaciones como
herramientas de
colaboracién en la
organizacion (100%)
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conversaciones
semanales)

Operacional

Promover la comunicacion
constante y el seguimiento
de las actividades de las
actividades de
comunicacién ejecutadas

Cantidad de reuniones
realizadas al mes
(Quincenal) / Cantidad de
feedback recibido en un
periodo determinado
(Semanal)

Formacion de equipo
“Lideres Intranet 412” (12 -
14 trabajadores)
Realizacion de informes de
seguimiento (mensual
durante seis meses)
Cumplimiento de calendario
de actividades establecido
(100%)

Entrevistas en profundidad
a personalidades de la alta
gerencia la organizacion (17
lideres empresariales)






