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Introduccion

El disefio de un plan estratégico de comunicacion interna, amerita mas que relacionar una
serie de actividades a ejecutar, es preciso conocer la diferencia logica de cada organizacion en
particular, investigar y proponer soluciones a partir de las necesidades puntuales que se
identifican. El presente proyecto de desarrollo busca analizar el por qué se presentan problemas
comunicativos internos en la Alcaldia de Manizales, a partir de ello priorizarlos y buscar
soluciones sustentadas en el analisis, la investigacion y la caracterizacion, dando cuenta de las
particularidades auténticas de la cultura organizacional de esta entidad y de la pasologia que

Andrés Aljure Saab ofrece como la indicada para este tipo de proyectos.

1. Planteamiento del problema

“Un plan estratégico de comunicacion no existe porque si, existe para contribuir a que la
organizacion logre sus objetivos y haga realidad su mision y vison” (Aljure, 2015, p. 82). Se
entiende entonces la importancia de establecer una verdadera estrategia que permita solucionar
las problematicas organizacionales de una entidad como la Alcaldia de Manizales, la cual
dentro de su actual Plan de Desarrollo cuenta con diferentes Secretarias y Unidades, encargadas
desde diferentes &mbitos de promover y ejecutar las estrategias que tiene la administracion
municipal para desarrollar su trabajo en servicio de la ciudadania manizalefia. Como parte de las
mencionadas dependencias se encuentra la Unidad de Divulgacion y Prensa, despacho encargado
de difundir los procesos de comunicacion organizacional, informacion institucional, imagen
corporativa y apoyar el protocolo y promocion de los eventos de comunicacion con el publico

externo (ciudadania local).



No obstante el proceso de comunicacion organizacional descrito, solo da cuenta de una
efectiva comunicacién con el publico externo, pues a nivel interno, solo se dedica espacio para la
divulgacién de la informacion organizacional y referente al personal, los despachos y las
actividades programadas de interés general, a través de un boletin de caracter informativo como
la Unica estrategia que se viene ejecutando para tal fin.

Lo anterior ha generado una falencia importante de comunicacion, ya que los funcionarios no
se enteran a cabalidad de los diarios acontecimientos de la organizaciéon, esto genera que los
administrativos no participen efectivamente de las actividades y no se conviertan en un canal de
comunicacion acertada con los procesos e incluso con la comunidad, al desconocer diversas
situaciones de la realidad interna. Todo lo anterior puede conllevar a un flujo de informacién
negativa y sin veracidad.

Adicionalmente, se detecta falta de interés por parte de los mismos funcionarios y
colaboradores en general, aislamiento en cada una de las dependencias y olas de renuncias por
falta de adaptacion a la administracion y sus procesos organizativos.

De primer impacto es facil notar que el problema de comunicacién interna evidenciado puede
tener origen en la Unidad de Prensa, ya que no existe una persona encargada especificamente de
realizar y ejecutar las estrategias de comunicacion interna y desde luego la ausencia de un PEC

que cubra organizada, veras y oportunamente el &ambito de la comunicacion y difusion interna.

2. Justificacion
Un plan estratégico de comunicacion interna bien estructurado, que incluya y tenga en cuenta
adecuadamente a todos los actores de la organizacion y canalice acertadamente toda la

informacion que surja de las dependencias de la misma, puede evitar a futuro diversas crisis



organizacionales, el surgimiento de sindicatos, plantones y peticiones de revocatoria, por
ejemplo, como lo indica Aljure Saab, todo problema que surja al interior de cualquier empresa es
susceptible de haberse evitado o disminuido por medio de una adecuada estrategia de
comunicacion interna.

Se busca entonces, el disefio de un plan estratégico de comunicacién que otorgue el debido
valor a las acciones, funciones, actividades y concertaciones de los diversos despachos de esta
institucion y que cumpla ademas con el objetivo de empoderar al individuo de la importancia de
la comunicacion interna, sabiéndose protagonista directo, responsable de la correcta utilizacion
de los medios que se implementen para tal y desde lograr impactar entre el colectivo la necesidad
de establecer una mejora continua desde interior para fortalecer directamente el clima
organizacional.

Se busca asi lograr un impacto a corto y mediano plazo, que genere a partir de los objetivos
de comunicacion planteados, sentido de pertenencia entre los cerca de 700 empleados de la
Alcaldia de Manizales.

Es indispensable en este sentido, determinar de acuerdo a elementos como las particularidades
corporativas, resultados de la investigacion y disefio metodoldgico en particular, cuéles
instrumentos comunicativos, herramientas y medios (boletines internos, notas de video, audios,
entrevistas, conversatorios corporativos, utilizacion de impresos, redes sociales, etc.) son los mas
apropiados para interaccién comunicacional en la institucion, pues todo ello puede depender de
las caracteristicas sociales, culturales y de afinidad que particularizan al colectivo laboral, por lo
tanto es fundamental definir que frecuencias y tacticas deben seguirse para lograr el éxito en la
medida de integrar por estos medios o espacios a los empleados y generar el buscado cambio de

actitud corporativa como es lo indicado.



3. Antecedentes

Un PEC como bien lo sustenta Aljure Saab en lo extensivo de su tratado no busca solo
informar y estructurar un sistema de divulgacién en toda organizacién, sino también promover
valores como la identidad corporativa y visualizar positivamente —el valor corporativo interno-

como resultado de una comunicacion congruente, pertinente y efectiva.

Es claro que la Unidad de Prensa de la Alcaldia de Manizales dentro de sus procesos de
comunicacion interna viene manejando desde varias administraciones atras, un modelo basado en
emitir boletines internos semanales por medio de los correos electronicos institucionales, a través
del cual se difunden las actividades propias de la Administracion y a su vez los programas y

campanas dirigidos a la comunidad interna.

Los funcionarios de la Administracion, segun se escucha comentar entre el colectivo laboral,
suelen ver estos boletines como correos de basura, que los eliminan automaticamente de sus
bandejas de entrada; esto desde luego trae grandes problemas al proceso de comunicacién
interna, principalmente un soslayo de desinformacion al interior, rumores y chismes sin
fundamento y mal manejo de los temas que la Unidad de Prensa desea difundir para establecer

una comunicacion de interaccion con el pablico interno.

Otro despacho de la Alcaldia de Manizales, el area de Gestion Humana, es un gran aliado de
la Unidad de Prensa para el establecimiento de una comunicacion efectiva con los colaboradores
de la entidad, pues ademas es el departamento que mejor requiere del apoyo para la difusion de
informacion puesto que coordina el plan de beneficios para los colaboradores de la
Administracion Municipal y con ello sendas actividades como jornadas de salud, vacunacion,

capacitacion, recreacion o integracion. Es justo este tipo de informacion el que mayormente



requiere impacto entre los empleados, toda vez que hace parte de un protocolo de beneficios
para ellos pensado y que supone la inherencia a un total interés entre el colectivo, pues da cuenta

del beneficio individual.

Todas estas acciones se informan por los boletines internos y aun asi, la gran de la mayoria de
veces, las personas no acceden a los beneficios, actividades o programaciones; pues segun se
informa, aducen no enterarse. Hace falta entonces garantizar la apropiacion de la informacion,
hacerla dinamica, interactiva, interesante, atractiva y sintética para a través de diferentes medios
responder al real y total aprovechamiento de la misma, en beneficio de la institucién, las

personas y plan el comunicativo que a bien se determine.

Ademas de los medios mencionados como recurrentes (boletines internos y carteleras
institucionales), otra de las herramientas a la fecha utilizada como mecanismo de comunicacion
interna en la Alcaldia de Manizales, es un perfil en Facebook, en el que diariamente se realizan
publicaciones de fotos correspondientes a los eventos y se divulga informacion importante para

los empleados.

No obstante, este perfil es visto como un soporte social y no informativo de la administracion,

segun se escucha en conversaciones con los colaboradores.

Posterior al analisis de antecedentes de PEC en entidades del gobierno local y departamental,
es preciso inferir que estas instituciones estatales han logrado que su marca (Alcaldia o
Gobernacion), haya trascendido bajo sus planes de comunicacion externa, pues es innegable
como su posicionamiento redunda en reconocimiento dentro de la comunidad y humaniza la

marca (institucion) de tal manera que los ciudadanos sienten como propios los mensajes, planes,
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programas y proyectos sociales que se les dirigen, gracias a un estructurado proceso de

comunicacion pensado para tal fin.

Caso contrario a lo que ocurre con la comunicacion interna, pues aun cuando las estrategias
de comunicacion puedan estar bien disefiadas para la comunicacion con el publico, se descuida
una estructura homoéloga que permita en primera medida “organizar la casa” y lograr ese mismo
impacto y credibilidad comunicacional que se tiene por fuera, al interior de la institucion -entre

su colectivo laboral- que representa el ndcleo que concibe cualquier proyecto.

4. Objetivos

4.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de comunicacion interno para la Alcaldia de Manizales,
definiendo las acciones y mecanismos mas oportunos para lograr su efectividad en el
posicionamiento de la comunicacion institucional como referente de la armonia y adecuado

clima laboral en la entidad.

4.2 Objetivos Especificos

° Estipular consideraciones para el uso de la metodologia y encontrar problematicas a

solucionar mediante un plan de comunicacion cuidadosamente estructurado.

° Efectuar andlisis de la situacion actual en la organizacion, para plantear una serie de

acciones que contribuyan al mejoramiento del proceso comunicativo interno.
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° Priorizar los mecanismos y estratégicas que se deben seguir y delimitar cuales van por
la direccion correcta, como resultado de la realizacion de un analisis DOFA.
° Definir los publicos objetivos y los mensajes correspondientes segln sus

caracteristicas para proyectar una comunicacion congruente y clara segun sus

expectativas y necesidades identificadas.

° Construir un plan de accion acorde a los objetivos planteados, bajo la premisa de
definir acciones que contribuyan a despertar el interés por la informacién interna entre

funcionarios y contratistas de la institucion.

Definir indicadores que posibiliten medir el impacto y el resultado del proyecto.

5. Analisis del Sector

La planificacion de la comunicacion organizacional interna en instituciones gubernamentales
en el Eje Cafetero, arroja diferentes experiencias, pues entidades como la Gobernacion de
Caldas, La Gobernacion de Quindio, Direccion Territorial de Salud de Caldas, La Alcaldia de
Pereira, Secretaria Departamental de deporte de Risaralda o el Instituto de Cultura y Turismo de
Manizales, hacen especial hincapié en actividades de difusion interna entre las que sobresalen la
divulgacion por medio de boletines internos (electronicos o fisicos), estrategias de concertacién
entre empleados como actividades de integracidn por areas de trabajo y otras de caracter
informativo periddico o utilizacion de medios tipo carteleras institucionales y en cierta medida
de medios electronicos para la comunicacion de mensajes de interés corporativo. Métodos

convencionales que poco le apuestan a la novedad como estrategia de enganche con su publico.
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No es evidente la reconocida existencia de planes de comunicacion interna organizados, que
se deriven de la investigacion particular sobre las necesidades de cada corporativo y que como
PEC estructurados denoten altos estandares de fortalecimiento al clima organizacional o al

establecimiento de una comunicacion interna suficiente y ampliamente reconocida como exitosa.

En ciudades externas al Eje Cafetero, como Medellin y Barranquilla, es de dominio publico
que ambas cuentan con ciertas estrategias para fortalecimiento de la comunicacion y el clima
organizacional en sus Alcaldias Municipales. Estas ciudades le apuestan a la inclusion de
elementos propios de la activacién de marca, como motivantes en la difusion de las campafas de
ciudad y a la vez incentivos para sus colaboradores, por ejemplo en la Alcaldia de Medellin
invitan a todos los empleados a eventos de pre-lanzamiento de la Feria de las Flores. Es decir, se
les cuenta en primicia que se va a hacer en la ciudad. En el caso de Barranquilla es comun la
entrega funcionarios y contratista de la Alcaldia de suvenires como Mugs, lapiceros, agendas y
demas elementos recordatorios como parte de una estrategia de posicionamiento interno de la
marca institucional y empoderamiento comunicativo de campafas y procesos, que

posteriormente se desarrollaran en beneficio de la poblacion barranquillera.

Un caso destacado de efectividad en términos de comunicacion interna, podria relacionarse
con las acciones emprendidas al interior de la Direccion Territorial de Salud de Caldas; al
consultar en la web es facil advertir como cuenta con estrategias de integracion por
subdirecciones, jornadas dedicadas al esparciendo recreativo, comunicacion a través de
formativos interactivos digitales (boletines, piezas publicitarias, videos) y una accion que llama
especialmente la atencion: un perfil interno en Facebook, creado no como Fan Page, sino como
perfil convencional a efectos de controlar la aceptacion e invitacion a esta red exclusivamente a

personas que trabajen en la institucion y el cual deja evidencia de todas las actividades que se
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realizan internamente (pausas, activas, bailes recreativos, celebraciones de cumpleafos, fechas
especiales en salud y reconocimientos a empleados por diversos motivos); elementos de los que

ademas se deduce, existe una buena planificacion de la comunicacion.

6. ldentificacion de actores

El proyecto para el disefio de un Plan Estratégico de Comunicacion interno para la Alcaldia
de Manizales busca impactar en promedio a 700 empleados que laboran en el Centro
Administrativo Municipal, divididos en planta temporal, carrera administrativa, prestacion de
servicios y provisionalidad. Estas personas que cumplen con sus labores en las doce secretarias
de despacho y cinco unidades, trabajan en pro de la ejecucion del Plan de Desarrollo, propuesto

en cada cuatrienio por cada administracién Municipal.

6. Poblacion referencia y grupo objetivo meta

Es importante tomar como referencia para iniciar el proceso de construccion del PEC, no
solo los antecedentes institucionales mencionados, sino también algunos actores del medio
externo, que pueden llegar a ser vitales en su aprovechamiento para establecer estrategias de
enlace que faciliten la comunicacion efectiva al interior de la organizacién, la misma que no solo
depende de una estructura planificada y organizada como lo determinara el proyecto, sino de las
actividades alli consignadas (capacitaciones, cursos de formacion, motivaciones, fomento al uso
de las herramientas digitales), las cuales debe establecer sinergias con tacticas pedagdgicas y

acercamientos que movilicen la adecuada utilizacion de la dimensién comunicativa.
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El propdsito estriba en la necesidad generar mensajes que penetren de forma masiva al
colectivo, pues la finalidad de la informacidn con propdésitos de comunicacioén institucional busca

generalizar el mensaje en pos del posicionamiento del proyecto comunicativo interno.

Desde luego el impacto de la informacidn contempla una serie de mensajes claros y
pertinentes que lleguen a los actores corporativos pero a la vez generar un eco institucional que
redunde en reconocimiento de la Alcaldia de Manizales como principal responsable de la sana
convivencia, bienestar y calidad laboral del publico hacia el cual dirige el proyecto comunicativo

planteado.

7. Impacto esperado del proyecto

La implementacion del Plan de Comunicacion Interna para la Alcaldia de Manizales, busca
que cada uno de los actores que interfieren en la ejecucion del Plan de Desarrollo de la
Administracion Municipal (funcionarios y contratistas) participen activamente en todas las
actividades de la entidad, adquieran sentido de pertenencia y compromiso, se sientas motivados,
a gusto con sus responsabilidades y aporten activamente a cada una de sus dependencias y que
evidencien sentido de pertenencia por los proyectos de la institucién. Tal resultado se espera
obtener a partir de una correcta planificacion de la comunicacion institucional, utilizando como
estrategia un PEC, que mediante diversa y aplicadas acciones comunicativas de cuenta de una

mejor armonia laboral dentro de esta organizacion gubernamental.

El Disefio del Plan Estratégico de Comunicacion interno busca también promover el
reconocimiento de la Unidad de Divulgacién y Prensa entre el colectivo organizacional que
espera mayores resultados por parte de esta dependencia, busca también establecer permanencia
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informativa en los distintos medios de comunicacion institucional, con miras a tener canales
directos y oportunos para la transmision de la informacion a su grupo primario de colaboradores
(empleados) y que de esta forma la institucién crezca en imagen, posicionamiento y finalmente
en compromiso individual, todo ello derivado del empoderamiento y veracidad corporativa que

puede generar una comunicacion bien concebida al interior de toda entidad.

8. Marco Tedrico

Es imperativo establecer un abordaje analizando la comunicacion desde sus parametros
bésicos, incluso definicidn, previo a la proyeccién del PEC interno, pues este debe partir de un
punto claro de orientacion, desde el cual exista coherencia y claridad conceptual toda vez que se
busca determinar un impacto comunicativo a partir de elementos sencillos y a la vez en
proyeccion de la inherencia de elementos aunados que precisen la efectividad del proceso en

todos los estamentos de la organizacion (Alcaldia de Manizales).

8.1. Comunicacion:

Seguln la Real Academia Espafiola, el término comunicacion hace referencia a "trato,
correspondencia entre dos 0 mas personas" y "transmisién de sefiales mediante un cédigo comun

al emisor y al receptor".

Por lo tanto la comunicacion estriba en transmitir un mensaje de una manera concisa y clara a

un pablico objetivo bajo una intencion determinada por el emisor y mediada por la intencién del
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receptor en su rol de intérprete y en caso de retroalimentacién al jugar un indispensable en el

cambio de roles emisor - receptor.

La comunicacién se puede definir como un proceso por medio del cual una persona se
pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que esta ultima de respuesta,
sea una palabra, actividad o conducta. La comunicacion es una manera de establecer
contacto con los demas, por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas buscando
una relacion al comunicado que ha enviado. Generalmente la intencion del que comunica
es cambiar o reforzar el comportamiento de aquel que recibe la comunicacion. (Martinez

de Velasco & Nosnik, 1998)

El proceso de comunicacion se define generalmente, como la interaccion por medio de
la cual se busca establecer contacto con otra persona mediante la transmisién de un
mensaje, con el fin de obtener algln tipo de respuesta o reaccion al mismo, ya sea por

medio de una accidn, opinién o actitud. Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA, 2016).

Posterior al analisis conceptual primario sobre la comprensidon tedrica del término, es preciso
reconocer la comunicacion mucho mas alla del acto linguistico; pues el universo esta rodeado
desde la misma concepcidn de la naturaleza de procesos interactivos que establecen
comunicacion per se y que tienen que ver con la interpretacion de los codigos que desde los
distintos ambitos culturales y la emergencia de la naturaleza se dan sin esfuerzo alguno, pues
todo sistema esta concebido justamente a partir de convenciones que hacen comprensible la

comunicacion emisor - receptor.

Si la nocion de comunicacion genera problemas, la de la teoria de la comunicacion no

le va a la zaga, también esta genera discrepancias. En primer lugar y a semejanza de lo
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que ocurre en numerosas ciencias del hombre y la sociedad, posicion y definicién de la
teoria, de una u otra escuela, o de una epistemologia u otra, se oponen enérgicamente.

(Materlat & Materlat, 1997, P.10).

De tal manera la comunicacion permeada pro distintas corrientes de pensamiento es la
sumatoria de una evolucidn, en la que es concordante que el intercambio y reciprocidad entre sus

elementos marca determinantes comunes que generalizan el concepto.

En la comunicacion interpersonal directa se dan dos formas diferenciables de relacion:
interaccion en tiempo real, (dialogo cara a cara o a través del teléfono); interaccion
diferida, el mismo dialogo personal secuenciado por la intervencion de medios técnicos

interpuestos como el correo postal. (Costa, 2009, p. 156).

En todo proceso de interaccion existe ya comunicacion, sin necesidad expresa de intercambio
linglistico, sino desde el efecto mismo de intercambio entre dos elementos que puedan o no
retroalimentarse, “desde el verde de la vegetacion que expresa vida, frescura, crecimiento...
...hasta el caso de lluvia que indica procesos previos de evaporacion y supone posterior
humedad” (Jiménez & Marulanda, 2017), asi todo objeto u ocasién comunica algo, pero esto
también tiene que ver con la interpretacion de la contraparte, no necesariamente la intencion de
la comunicacion inicial, es la misma que decodifica el receptor, pues esto depende de elementos
culturales, externos, situacionales, comportamentales y hasta psicoldgicos. Es importante

establecer un proceso de interpretacion del cddigo previo a cualquier acto comunicativo.

8.2. El cddigo

Es necesario destacar la relevancia del codigo “puede ser un signo o un conjunto de simbolos
que expresa un significado, pero lo es no por su conformacion sino porque una comunidad o
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grupo de personas esta de acuerdo en que su significado es el mismo para todos” (Jiménez &
Marulanda, 2017), Tal ejemplo infiere que el simbolo de la Cruz Roja, cobra real significado
porque democraticamente las personas reconocen de primer impacto esa cruz como la identidad
en general de una entidad, sin que hayan letras o titulos en los se lea “cruz roja”; o que un billete
de 100 mil pesos represente su valor porque la sociedad asi lo haya acordado, cuando en verdad
el billete en si, no es en esencia un valor econdmico, es simplemente un papel, el valor solo esta
en el convenio de intercambio que entre todos los ciudadanos ya esta pre-establecido, o sea,

codificado; por citar solo unos casos ilustrativos.

Se definen tres tipos de descodificacion de los mensajes: dominante, relativo a la
hegemonia del medio; el cddigo oposicidn, relativo a la interpretacion del mensaje por
medio de otros marcos de referencia y el codigo negociado, que es una resultante de las
primeras dos. De ese modo, los autores repasan, sin profundizar, los procesos de los
estudios de recepcidn que caracterizaron gran parte de la trayectoria de esta veta
fructifera de investigacidn critica emanada de la Universidad de Birmingham. (Resefia de

"Historia de las teorias de la comunicacion” de Michélle y Armand Mattelart, 2011).

Para que el proceso de comunicacion logre el proposito de informar, debe entonces establecer
un acuerdo entre quien emite y quien recibe la informacion, ese acuerdo que el cédigo, debe
contemplar los siguientes elementos para que se equipare la comprension y el equilibrio del

mensaje gue se cruza entre ambos actores.

1. Claridad: El mensaje debe caracterizarse por ser inequivoco y de facil comprension

para el receptor.
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2. Objetividad: La informacién impartida debe caracterizarse por ser veraz y autentica,
debe ser fiel a la realidad.

3. Pertinencia: la informacion debe ser oportuna y Util para los propdsitos establecidos
dentro del acto comunicativo.

4. Interés: La informacion contenida en el mensaje debe tener la capacidad de involucrar
y motivar al receptor.

5. Precision: la informacion objeto del mensaje debe ser exacta y completa.

(SENA, 2016).

En consecuencia y acercando la mirada de la codificacion y decodificacidn para establecer
claridad en los mensajes y atendiendo la perspectiva de distintos autores, José Manuel Alarcon
en su articulo “La politica de comunicacion interna: oportunidades y amenazas”, comenta lo
importante que es la comunicacion dentro de la empresa, resaltando ciertos puntos importantes
como que para tener una comunicacion buena, se debe lograr que ésta fluya tanto vertical (de
arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba) como horizontal. Esto se logra aprendiendo a escuchar

a todos en la empresa, desde el portero hasta el gerente.

Por cddigo entendemos los sistemas de reglas (tanto sintacticas como semanticas) que
permiten la produccion e interpretacion de un discurso. Pero, como sefialamos anteriormente, en
una sociedad no existe un solo codigo, compartido por el emisor y el destinatario, sino que hay

una gran variedad de ellos. (Eco, 1985, p. 177).

Es de tal manera el proceso de establecer comunicacion es un verdadero constructo, un arte

del que debe responsabilizarse un profesional conocedor de su importancia y correcta aplicacion
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en un contexto dado, “es sabido que todo arte posee sus propias especificaciones, en cuanto a los
materiales que utiliza y al medio en que se desenvuelve” (Botero, 1993), lo cual indica que debe
la comunicacion ser identificada en el contexto especifico donde tiene sustento, pues varia al

depender de distintas condiciones y cédigos.

8.3. La Comunicacion Organizacional

La comunicacién organizacional puede ser clasificada de muchas maneras segun el
criterio que se requiera. Por ejemplo si hablamos de que el criterio es el pablico al que va
dirigida, se puede clasificar entonces como comunicacién interna o externa. Si hablamos
de que el criterio es el actor que interfiere, se puede clasificar como comunicacion

interpersonal, colectiva o publica. (Aljure, 2015, p.42).

Es asi como se define la comunicacion como al interior de cualquier entidad organizativa
como por la medicién del proceso de las relaciones que producen entre empelados, procesos que
como se ha expresado ya obedece a una construccion social (dos 0 méas personas o elementos),

que permiten una interpretacion y una difusion efectiva, o no, del mensaje institucional.

“La organizacion: entendida también como entidad, empresa o institucion, es un grupo
social compuesto por personas, tareas y administracion que forman una estructura sistematica de
relaciones e interacciones. Nace de una necesidad de cooperar para obtener fines determinados y
requiere de jerarquizacion, division de trabajo y coordinacion para sincronizar los recursos y
esfuerzos del grupo. Esta no se reduce solamente al organigrama, sino que también se comprende
de procedimientos, sistemas de transmision de informacion, gestion y mecanismos de

coordinacion, entre otros”. Politécnico Superior de Colombia (PSC, 2016).

21



A partir de diferentes fundamentos tedricos es posible afirmar que la comunicacion en las
organizaciones es un factor determinante para su desarrollo integral y su permanente evolucion.
“La comunicacion es el sistema nervioso de la empresa” (Puchol, 1997). Entonces, si existe una
relacion de complemento entre la comunicacion y la proyeccion de toda empresa, la
comunicacion externa o de carécter social - informativa, no puede ser la excepcion en términos
de reputacion y posicionamiento de una institucion, maxime si se trata de una entidad de
naturaleza publica, cuya finalidad se fundamenta en los servicios que ofrece con necesidad de
llegar a la comunidad en pleno, sin distingo alguno, y que a la vez promueva el prestigio social

de la institucién.

Es preciso también tener control de la informacion que se proyecta, como se expones y que
seguimiento se debe hacer de esta, pues la dinamica circular de la comunicacion se acompafia
inevitablemente de parasitos o ruidos que afectan negativamente a la imagen, la cual en si
misma es un proceso en permanente oscilacion pero orientado por la estabilidad. (Costa, 20009,

p. 155)

“La Comunicacion Organizacional es definida como el conjunto de todos los mensajes
emitidos por la empresa a través de personas, elementos fisicos, productos y servicios;
influyendo tanto en el &mbito interno como externo de las organizaciones, considerandose asi
como una funcioén totalizadora de la misma, lo que en consecuencia lograra la articulacion de las
partes con el todo”, (PSC, 2016). Definido esto, la comunicacion organizacional se entiende
como el elemento que da vida las relaciones entre grupos y personas que articulan una
organizacion cualquiera, es posible también inferir que la comunicacion es en consecuencia un

factor determinante en la consecucion de mejor ambiente o clima laboral, desempefio de las
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funciones, lograr coherencia entre los principios y valores organizacionales con el desempefio de

los empleados.

La organizacion posee recursos de comunicacion, a través de los cuales se expresa y
pretende actuar sobre los publicos. La tarea del encargado de la comunicacion de la
empresa consiste en la administracion (la identificacion, planificacion y puesta en
marcha) de esos recursos para actuar sobre los pablicos con eficiencia. Es decir, no
actuamos directamente sobre la imagen de la empresa, sino sobre los recursos de
comunicacion de la organizacion. La actuacion sobre la imagen es indirecta. (Capriotti,

2006).

Lo anterior es posible no solo en el entendimiento de politicas o instrucciones de manera
descendente (desde jefes y directivas hacia los demas integrantes del colectivo laboral), sino que
también facilita una comunicacién ascendente (desde instancias menores hacia las autoridades de
la organizacion), un correcto manejo de la comunicacion organizacional debe en consecuencia
generar procesos eficaces de comunicacion entre todos los miembros de la organizacién que den
cuenta de: protocolos y normatividad, conductos, jerarquizacion de la comunicacion, procesos
que formalizan la comunicacion generando efectividad en el proceso y evitando caer en la

impresion de los rumores e informacién no sustentada, ni corroborada (comunicacion informal).

La dinamica circular de la comunicacion se acompafia inevitablemente de parasitos o ruidos
que afectan negativamente la iméagen, la cual en si misma es en si misma un proceso en

permanente oscilacion pero orientado por la estabilidad, (Costa, 2009, p. 155)

De acuerdo a planteamientos teéricos la comunicacion organizacional cumple dos funciones

puntuales:
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Funcion informativa: se pregunta y responde cuestiones como ¢Hacia dénde vamos?, ;Qué es

lo que perseguimos?, ;Qué hacemos?, ;En qué estamos? = vision y misién de la organizacion.

Funcion operativa: esta relacionada con la gestion y administracion institucional, el trabajo, la
planificacion y proyeccion organizacional. Se trata entonces de las érdenes o disposiciones,

capacitacion, instrucciones y manuales de procedimientos para ejecutar funciones, (PSC, 2016).

Una comunicacion seria y juiciosamente estructurada cumple con funciones claras que se
convierten en el norte de la planificacion en toda empresa, desde la propuesta comunicativa y

que puede contribuir a un real entendimiento organizacional y al logro de metas establecidas.

8.4. La comunicacion externa

A partir de un adecuado manejo de la comunicacion interna, es posible entonces derivar
procesos de imagen, proyeccion social y negociaciones hacia el contexto de la organizacion
(exterior), es este un segundo &mbito, pues es indispensable mantener un correcto equilibrio en la
comunicacion que denote armonia y organizacion en los procesos, para pasar a comunicar al
contexto de la institucion, lo que termina siendo un reflejo de lo que ocurre adentro.

“En términos de comunicacion toda empresa se comporta COmo un emisor de mensajes. Su
actividad receptora es ciertamente mucho menos evidente a los ojos de una colectividad”, Costa,

2009, p.161).

Y es que la comunicacidn externa cumple factores determinantes en temas como el
posicionamiento de imagen de la empresa, relaciones publicas, apoyo a la gestién y contribuye a
dar valor a la prestacion de sus servicios o produccion. “Lo mas delicado de las diferencias entre
los distintos medios, es la sutileza, con que se manifiestan las mayoria de ellas” (Botero, 1993).

Es justo en esta transversalidad de la comunicacion en la que se hace imperativo conocer la
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importancia de la comunicacién interna como proceso, para entender la comunicacion externa en
su objetivo principal definido en la proyeccion e impacto social que la empresa va a ostentar,

también a partir de como se comuniquen sus colaboradores con la sociedad.

8.5 La comunicacion interna

La comunicacion interna esta dada por la serie de actividades y procesos de comunicacion
que se tienen estructurados y protocolizados al interior de una organizacién, con el fin mantener
un flujo de comunicacion permanente entre los miembros de la organizacién y su objetivo esta
implicito en coordinar relaciones de informacion que propendan por el reconocimiento constante
de los colaboradores de la empresa como por sus procesos (permanecer informados), generar un
positivo ambiente laboral a parir de la asertividad comunicativa y hacer estricto cumplimiento de

los objetivos corporativos.

El objetivo central de la comunicacién interna, es potenciar el crecimiento del capital humano
de la organizacidn, logrando asi consolidar una cultura organizacional que promueva el
sentimiento de pertenencia hacia la institucién, su lealtad y compromiso. (Politécnico Superior

de Colombia, 2016).

Es importante insistir en que en el proceso de comunicacion, el emisor, el canal y el destinatario
no son independientes, sino que estan interrelacionados, se ejercen una influencia mutua, y estas
interinfluencias inciden en el proceso de produccion e interpretacion del discurso, (Capriotti,

2006), por tanto es de vital importancia destacar su congruencia a la hora comunicar mensajes a

los publicos internos de toda organizacion.
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La comunicacion interna se ocupa mas alla de un proceso de informacién interna, de otras
funciones que potencian la organizacion en términos de clima laboral, dinamicas de
productividad en concordancia con la cultura organizacional y de otras acciones puntuales como
las que expone el politécnico superior de Colombia en su documento virtual.

En cuanto a las funciones de la comunicacion interna se destacan:
1. Disefio de la cultura corporativa: filosofia de la organizacion.
2. Disefio de la identidad corporativa: desarrollo de los logotipos y demas sefias que

identifican a la empresa.

3. Gestion de los contenidos de Intranet.

4. Elaboracion de publicaciones internas: desde cartas hasta revistas.

5. Gestion de los tablones de anuncio.

6. Organizacion de reuniones y elaboracion de documentos internos relativos a la

situacion de la Comunicacion y sus aplicaciones.

Se observa como desde los lineamientos propuestos por los autores, la comunicacion
contempla una serie de responsabilidades transversales en términos generales a la organizacion,
que dependeran en gran medida de la creatividad y capacidad de adaptacion de los profesionales
responsables de ella para lograr real impacto en el alcance de los objetivos propuestos en mejora
de la comunicacion interna que se da entre los diferentes estamentos de la institucion y que

requieren especial atencion desde la formulacion para garantizar su éxito.

8.6. Metodologia para elaborar un plan estratégico de comunicacion: Modelo de Andreés
Aljure Saab.

1. Andlisis de la situacion: factores internos y factores externos de la organizacion
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2. Andlisis DOFA

3. Definicién de Objetivos

4. Definicién de Pablicos

5. Definicion de Mensajes

6. Definicion de planes de accién

7. Definicion de indicadores.

Etapa 1: Andlisis de la situacion: no se trata segn indica el autor de establecer un anélisis a
la ligera, si bien lo que se busca es generar un analisis real de la situacion, en este caso concreto
la “comunicacién interna en la Alcaldia de Manizales”, es necesario entonces partir de la

consulta interna (investigacion) y no de la suposicion de las problemaéticas a analizar.

Es necesario trabajar alienadamente con la estrategia organizacional de la empresa, esto
representa lo valores corporativos, la cultura, las costumbres el tipo de pablico al que la
comunicacion se dirija, etc. Pues por ejemplo seria ilégico proponer un cambio en la flexibilidad
de los horarios de trabajo, si la organizacién para la que se ejecuta el PEC, es una institucion
como la Policia Nacional, en la que justamente de esa rigurosidad depende el correcto

desempefio de las labores a cargo.

Es asi como un analisis que involucre situacion interna — situacion externa, debe mirarse a
través de una optica multidisciplinar con la participacion de diversos actores y poniendo sobre la
mesa la realidad de la entidad en distintos escenarios, transversalizados bajo la infalible mirada

de las caracteristicas propias que identifican a empresa objeto de la investigacion planteada.

27



Etapa 2: el andalisis DOFA: el analisis de las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas, parte esencialmente del resultado de una investigacion “in situ”, con identificacion de
problemas reales, resultados de un diagnostico enfocado a la problemética planteada inicialmente
y en busca de soluciones fehacientes. En entonces, de acuerdo a la propuesta del autor, como
luego de una correcta etapa de priorizacion, el analisis DOFA determina en que se esta fallando,
pero también que factores o elementos marchan por el camino indicado. Las debilidades indican
claramente la “alerta verde” que se problematicas puntualmente presenta la organizacion y son
susceptibles de intervenir en aras de resarcir el problema planteado como base inicial del

ejercicio.

Etapa 3: definicion de objetivos estratégicos de comunicacion: es indispensable, priorizar
debida y concienzudamente las debilidades que arroja el analisis DOFA, es asi posible entonces,
encontrar las situaciones clave, los imperativos que estan causando las problematicas, definidas
como planteamiento inicial para la base de la investigacion o situacion a subsanar. Es pasar de lo
que no se tiene a un escenario ideal, esto es, ubicar esa debilidad (es) como una meta, un objetivo
que denota un nuevo punto de partida. De ahi en adelante se emprenderan las acciones necesarias

para contribuir a la solucion de las debilidades y contrarrestar la problematica objeto de estudio.

Etapas 4 y 5: la identificacion de los publicos y la definicion de los mensajes: indica
Andrés Aljure Saab, como para identificar los puablicos es preciso tener muy en cuenta las etapas
anteriores, en consecuencia, de acuerdo a las condiciones y caracteristicas de la cultura

organizacional que se esté abordando, al tipo de debilidades a cubrir se priorizan los publicos a
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los cuales se le va a dirigir los mensajes, estos Ultimos dependeran de las caracteristicas de
publicos definidos como necesarios para la comunicacion, pues no es lo mismo hablarle a los
jovenes a través de las redes sociales, que a las generaciones mayores por medio de la prensa
escrita. Por tanto hay que tener especial sigilo en cdmo y qué se le comunica a cada grupo, como

se puede clasificar de acuerdo a caracteristicas comunes y programarlo todo adecuadamente.

Etapa 6: El plan de accidn: este es el punto que establece el norte que tomara el plan
estratégico de comunicacion en lo sucesivo, es aqui donde se establecen las acciones concretas
para darle solucién a las debilidades priorizadas, es también en este punto, donde se proponen las
actividades determinadas por tiempos de ejecucion y se asignan responsabilidades, pues del
correcto cumpliendo de ellas es como se contribuye a que las estrategias resulten efectivas en el
cumplimiento del objetivo, o sea, garantiza la efectividad y operatividad del Plan Estratégico de

Comunicacion.

Etapa 7. La definicion de indicadores: los indicadores se deben definir no solo como un
instrumento de medicidn final que permita medir la evaluacion final de cada una de las acciones
propuesta a través de todas las actividades, medirlas en tiempo, objetividad y correlacién con el
objetivo perseguido, es importante también establecer indicadores de gestidon, los cuales permiten
determinar si las actividades se estan logrando efectivamente, y si el resultado no es el esperado,
replantearlas o sustituirlas. Todo esto permite evaluar periddica y seguidamente la ejecucion del

plan de comunicacion.
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9. Metodologia

ETAPAS PARA LA ELABORACION
DEL DISENO METODOLOGICO

U

Fundamentacién Teorica :>

Matriz Cruzada de Véster

Diagndstico iL

Disefio del Plan Estratégico de Comunicacion
Interno para la Alcaldia de Manizales, basado en el

modelo de Andrés Aliure Saab.
de un Plan Estratégico de Comunicacion l L

Fundamentacién Teérica

1l

Validar consideraciones para el uso de la
metodologia

Establecer un andlisis de la situacién

Identificar los publicos y los mensajes

iy

Elaborar un plan de accion

!

Establecer la definicién de indicadores

Gréfico 1. Interpretacién grafica del disefio metodologico.
Fuente: Elaboracion propia con informacién consultada.

Con base en la fundamentacion tedrica anteriormente expuesta, se da inicio al desarrollo la

propuesta, la cual estara constituida por las siguientes etapas:

o Diagnostico a través de la aplicacion de la matriz cruzada de Vester para la

priorizacion de problemas.
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Disefio del Plan Estratégico de Comunicacion Interno para la Alcaldia de Manizales,

basado en el modelo de Andrés Aljure Saab.

o Validar consideraciones para el uso de la metodologia
. Establecer un analisis de la situacion

o Identificar los pablicos y los mensajes

o Elaborar un plan de accion

o Establecer la definicion de indicadores.

El desarrollo de cada una de estas etapas facilita las respuestas o soluciones a los objetivos

planteados en la propuesta.

Diagnostico a través de la aplicacidn de la matriz cruzada de Vester para la priorizacion
de problemas

El diagnostico permite identificar de manera objetiva las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas de la institucion. Es importante porque favorece direccionar
estratégicamente los esfuerzos individuales y colectivos para alcanzar la excelencia en los
procesos de comunicacidn. Para la construccién de la matriz se parte de un diagndéstico teniendo

en cuenta los siguientes elementos:

Lluvia de problemas: en esta etapa del diagnostico se identifican los diferentes problemas de
comunicacion interna de la Alcaldia de Manizales, igual que sus factores clave de éxito,
encaminados a la identificacién de oportunidades de mejoras y el planteamiento de estrategias

eficaces.
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Efecto de un problema sobre los demas (matriz cruzada de Vester): la aplicacion de este
instrumento permite cruzar cada uno de los problemas identificados en la empresa y determinar
su relacion con los demas, se califica en una escala de incidencia de 0 a 3 en la que:

0= No Incide

1= Alguna Incidencia

2= Gran Incidencia

3= Incide Completamente

Después de evaluar los problemas y sus efectos en la matriz cruzada de Vester, se realiza la
sumatoria de cada eje para aplicar una férmula matematica en la que:

X=Ls-Li\2+Li

Ls: es el mayor valor sobre el eje X. (sumatorios horizontales de la matriz)

Li: es el menor valor sobre el mismo eje.

Y=Ls-Li\2+Li

Ls: es el mayor valor sobre el eje Y. (sumatorios verticales de la matriz)

Li: es el menor valor sobre el mismo eje.

Se obtiene el valor resultante de dichos ejes y se identifican las coordenadas de la matriz para

ser representada graficamente mediante el diagrama de nubes.

Diagrama de nubes: representacion gréfica de las coordenadas identificadas tomando como
punto de referencia el trazo de las coordenadas de los valores resultantes de X y Y a traves de las
férmulas aplicadas. El diagrama de nubes permite identificar los problemas principales a través
de los cuadrantes especificados dentro del plano cartesiano y tomando como referencia los

problemas causa, activos, indiferentes y pasivos:
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e Problemas Causa: son las debilidades identificadas en la organizacion.
e Problemas Activos: son las oportunidades identificadas en la organizacion.
e Problemas Indiferentes: son las amenazas identificadas en la organizacion.
e Problemas Pasivos: son las fortalezas identificadas en la organizacion.

Se construye la matriz donde se identifican las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas de la Alcaldia de Manizales.

Cada una de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, detectadas se evalGan
segun el nivel de impacto para la organizacién en una escala de alto, medio y bajo, donde: A=
alto, M=medio, B= bajo.

Se plantean estrategias para controlar y mejorar las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas detectadas en la empresa e identificar oportunidades de mejora en los procesos de

comunicacion.

Lluvia de problemas de comunicacion identificados al interior de la entidad
gubernamental: Alcaldia de Manizales

1. Constante generacion de rumores y ruido organizacional frente a la gestion del Alcalde
Municipal.

2. Desinterés del colectivo laboral por las pocas herramientas de comunicacion que
internamente se utilizan.

3. Inexistencia de un plan estratégico de comunicacion interna.

4. Carencia de sentido de pertenencia, extensivo a un bajo clima organizacional

5. No se dimensiona la importancia de la comunicacion interna en la institucion.

33



No se tienen en cuenta las opiniones y sugerencias del personal de la Alcaldia para
mejorar las estrategias de comunicaciones.
Falta de innovacion en los mecanismos para que los funcionarios se enteren de las

actividades y programas que adelanta la administracion.

Cruce de valores de las coordenadas Vester

1 2 3 4 5 6 7 T
0 2 0 3 2 0 0 7
2 0 0 2 3 1 1 9
2 3 0 2 3 3 3 16
3 3 0 0 2 1 1 10
2 3 1 2 0 2 1 11
2 3 1 2 1 0 3 12
2 3 2 2 3 3 0 15
13 17 4 13 14 10 9

Cuadro 1. Cruce de valores de las coordenadas Vester.
Fuente: elaboracion propia
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No.

P1

P2

P3

P4

PS5

P6

L P1 P2 P3 P4 P5 P6 |P7
Descripcion de los problemas

Constante generacion de 02 0 320 0
rumores y ruido organizacional
frente a la gestion del Alcalde

Municipal.

Desinterés del colectivolaboral 12 0 0 2 3 1 1
por las pocas herramientas de
comunicacion que internamente

se utilizan.

Inexistencia de un plan 2 3,0 2 3 3 3
estratégico de comunicacion

interna.

Carencia de sentido de 33 0 021 1
pertenencia, extensivo a un bajo

clima organizacional

No se dimensiona laimportancia | 2 '3 '1 2 0 2 1
de la comunicacion interna en la

institucion.

No se tienen en cuenta las 2 3 /1,21 0 3

opiniones y sugerencias del

personal de la Alcaldia para

Total de activos

16

10

11

12
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mejorar las estrategias de

comunicaciones.

7. Falta de innovacion en 2 . 3/2 23,3 0 15
los mecanismos para que los

P 7 [funcionarios se enteren de las
actividades y programas que

adelanta la administracion.

Total de pasivos 13117 4 113 14 10 9 -

Cuadro 2: Valoraciéon matriz cruzada de Véster
Fuente: elaboracion propia con informacion consultada.

Diagrama de nubes

PASIVOS

20

PASIVOS (1)
- CRITICOS (1)

*2(9,17)

16

14 + *5(11,14)
*1(7,13) *4(10,13)

12

10 T *6(12,10)

*7(15,8)

INDIFERENTES (1ll) ACTIVOS (IV)

! | | | ! | | | | ACTIVOS

T T T T T T T T 1

Grafico 2: Diagrama de Nubes
Fuente: elaboracion propia
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Diagrama de cuadrantes para priorizacion de problemas

CUADRANTE 2: PASIVOS
(Consecuencias)

CUADRANTE 1: CRITICOS
(Problema principal y su causas principales)

1. Constante generacion de rumores y ruido organizacional
frente a la gestion del Alcalde Municipal.

2. Desinterés del colectivo laboral por las pocas herramientas de comunicacion
que internamente se utilizan.

5 No se dimensiona la importancia de la comunicacion interna en la
institucion.
4. Carencia de sentido de pertenencia, extensivo a un bajo clima

organizacional.

6. No se tienen en cuenta las opiniones y sugerencias del personal de la
Alcaldia para mejorar las estrategias de comunicaciones.

7. Falta de innovacién en los mecanismos para que los funcionarios se
enteren de las actividades y programas que adelanta la administracion.

CUADRANTE 3: INDIFERENTES
(Consecuencias)

CUADRATE 4: ACTIVOS
(Causas secundarias)

3. Inexistencia de un plan estratégico de comunicacion interna.

Cuadro 3: Diagrama de cuadrantes para priorizacion de problemas.

10. Desarrollo de la propuesta

Fuente: elaboraci6n propia.

10.1. Etapa 1: Analisis de la situacion: a partir de la estrategia organizacional de la Alcaldia de

Manizales se plantea un andlisis de la situacion interna, primeramente, pues este es el foco de

atencion de la presente propuesta de desarrollo, sin desconocer las relaciones de estas

problematicas con el contexto y la influencia que factores externos pueda dar repercusion sobre

las situaciones objeto de analisis.
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Vision Alcaldia de Manizales: La Alcaldia de Manizales, no tiene referentes hasta la fecha de
un proceso de comunicacion estratégica que impacte objetiva y estructuradamente el ambito
interno de la entidad. Se trata de una entidad del orden publico en la que es frecuente el cambio
de personal por razén del ejercicio de la administracion politica (cuatrienios), por contar con alta
rotacion contractual y por razones como que ademas es frecuente el cambio de los mandos
medios, como responsables directos de las oficinas y procesos. La inestabilidad en los proyectos
de beneficio interno, lo mismo que la poca credibilidad en los procesos de fortalecimiento a la
comunicacion son otro detonante que incide sobre la baja credibilidad que cualquier accion

comunicativa presente, si es del caso, se de.

Es importante reconocer que debido a constantes cambios politicos y administrativos, a la
ejecucidn de cada plan de desarrollo, la entidad necesita desplegar sus acciones comunicativas
con mayor imperancia al ambito externo, dado que es preciso construir identidad institucional y
dar a conocer nuevos programas Y estrategias de ciudad, lo mismo que publicitar y promover una
comunicacion directa con la comunidad y los medios de comunicacidn; razones obvias por las

que se descuida la comunicacion interna si esta no ostenta un correcto soporte institucional.

Al interior las oficinas y dependencias son muchas, aun cuando cada una de mediano tamario.
Estas no ameritan una atencion individual a los procesos comunicativos de informacién interna;
de otro lado la dispersion de tantas dependencias (mas de 25), genera que implique mayor
esfuerzo reunir voluntades y consolidar mecanismos para impactar en pleno la comunicacion

interna de manera integral y sin ningun tipo de distinciones.

De otro lado es necesario establecer sinergias con los avances tecnologicos y digitales de la

época contemporanea, pues no es un secreto que la comunicacion hoy es impersonal en el
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mundo Yy sus emergencias no son ajenas a las organizaciones, por tanto se hace necesario
convertir estas herramientas en una estrategia, un medio, un aliado y no como en muchos casos

ocurre, un medio para generar distancia y aislamiento con los procesos comunicativos.

10.2. Etapa 2: el andlisis DOFA: a partir de un proceso de seleccion de problemas internos
identificados y comunmente definidos, pues hacen parte del acervo publico interno de la
organizacion se priorizaron los problemas arrojados por la lluvia objetiva de los mismos

realizada.

10.3. Etapa 3: la definicion de objetivos estratégicos de comunicacion: posterior a la
aplicacién del analisis DOFA y con la ayuda de una matriz cruzada de Vester, se logro
identificar el problema fundamental a partir del método mencionado, que luego se analizar cada
uno de los problemas en su relacion con los demas, favorece una valoracidn que arroja como
resultado final el problema central de comunicacion que requiere atencién en aras de solucionar

la deficiencia comunicativa que presenta la organizacion (en este caso, Alcaldia de Manizales).

Es entonces este problema priorizado y puesto sobre un escenario ideal, al que se aspira

llegar, el que permite en este punto obtener la definicidn clara del objetivo planteado.

Objetivo: Acrecentar en un 75 % el interés del colectivo laboral por las herramientas de

comunicacion interna utilizadas en la Alcaldia de Manizales, en el plazo de un afio.
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10.4. Etapas 4 y 5: la identificacion de los publicos y la definicion de los mensajes: Aun
cuando la comunicacion de los mensajes, promueve un analisis exhaustivo de los publicos que se
deben abordar y estos llegan a ser innumerables si se trata de un proceso de comunicacion
externa, segun lo promueve el autor del modelo, Andrés Aljure Saab, en este caso, existe un
unico publico objetivo y priorizado, se trata del personal interno que labora en la Alcaldia de

Manizales.

10.4.1. Publico objetivo a impactar

El publico objetivo interno de la Alcaldia de Manizales, determinado como estandar en la el
proceso de comunicacion institucional a desarrollar se clasifica de la siguiente manera:
e Administracion politica: instancias administrativas de la entidad.
e  Funcionarios
e  contratistas

e  Outsourcing.

10.4.2. Definicidon de Mensajes: es preciso conocer que aunque se aborde un unico publico
objetivo para establecer la comunicacion de los mensajes (colaboradores de la Alcaldia de
Manizales), se debe tener claro algun criterio de diferenciacion.

Es importante clasificar este grupo al menos en dos grupos de edades, pues se trata de un
equipo amplio en el rango de edad, trabajan para esta institucion cerca de 700 personas,
representadas en individuos con un promedio de edad entre 20 y 60 afos, lo que hace dificil
establecer comunicacion efectiva mediante los mismos mecanismos o0 herramientas, ya que varia
el interés y la destreza sobre el dominio de las mismas, y un canal frente a otro puede o0 no ser el

menos oportuno para la difusion de mensajes a estos grupos de interés.
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“Se corre el riego, pues, de que los pequerios detalles, precisamente aquellos que exigen del
actor cierta adaptacion a sus técnicas, pasen desapercibidos; analizando con detenimiento”
(Botero, 1993). Por tanto se hace necesario establecer una comunicacion a través de mensajes
claros y sencillos de facil comprension y a través de canales convencionales y de facil acceso
para las persona mayores y que al mismo tiempo puedan llegar por las redes sociales y
comunicar de manera interactiva a los jovenes que hagan uso de ellos.

En algunas estrategias sera preciso utilizar mensajes méas apropiados para el publico juvenil
en otras para el publico adulto y en otras mensajes los tendran que incorporar amabas maneras de
comunicacion al tiempo a fin de lograr evidencia en los resultados.

Canales propuestos como mecanismo de comunicacion convencional:

e Carteleras (fisicas impresas)

Entrega de boletines impresos

Utilizacion de tableros en acrilico

Difusion a través de correo electronico

Difusion de informacion via audio y video
Canales propuestos como mecanismo de comunicacion digital interactiva:
e Ultilizacidon de carteleras audiovisuales (pantallas de television).
e Difusion de piezas publicitarias digitales (imagenes interactivas).
e Ultilizacién de redes sociales
e Difusion periddica de un boletin digital interactivo.
Cada uno de los elementos propuestos, cumple con el objetivo de generar un proceso de
comunicacion constante y permanente. Se tiene claro que hay al menos dos rangos claramente

definidos, sera fructifero utilizar en paralelo la comunicacion convencional como la digital.
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10.5. Etapas 6 y 7: el plan de accion y definicion de indicadores

PLAN DE ACCION

OBJETIVO ESTRATEGICO

PROBLEMAS ASOCIADOS

ESTRATEGIAS

ACCIONES ESPECIFICAS

INDICADOR

Acrecentar en un 75% el
interés del colectivo
laboral por las herrami-
entas de comunicacién
interna, utilizadasenla
Alcaldia de Manizales,
en un plazo de un afio.

No se dimensiona la
importancia de la comu-
nicacion internaenla
institucion.

Carencia de sentido
de pertenencia, exten-
sivo a un bajo clima
organizacional.

No se tienen en cuenta
las opiniones y sugeren-
cias del personal de la
alcaldia para mejorar las
estrategias de comunica-
ciones.

Falta de innovacién en
los mecanismos para
que los empleados se
enteren de las activida-
desy programas que
adelanta la administra-
cion.

Constante generacion de
rumoresy ruido
organizacional frente a
la gestion del Alcalde
Municipal.

Disefiar una estrategia
que se adhieraauna
amplia utilizacion de
mecanismos comunica-
tivos

Programar la difusion de
lainformacion debida-
mente cronogramizada.

Promover el interés del
colectivo laboral por
generar contenido para
las publicaciones inter-
nas.

Medicion mediante
indicadores de gestion.

Valoracion de compren-
sion de lainformacion
transmitida.

Fortalecer la comunica-
cién interna a partir de
herramientas comuni-

cativas existentes.

Realizar campaiia de di-
fusion para dar a conocer
las estrategicas del PEC
implementado.

Difundir los medios y
mecanismos con los que
cuenta la entidad, para
su reconocimiento entre
los colaboradores.

Medicion de valoracion

Medicion de la apropia-
cion del conocimiento

Generar procesos de
identidad institucional y
mejora en laarmonia
laboral

Planificar estrategias de
integracion entre las
dependencias y organi-
zacién en pleno.

Hacer permanente difu-
sion de las actividades
que se estan desarrollan-
do envirtud de generar
acercamiento al proceso
y credibilidad.

Evaluacion de efectivi-
dad.

Mediciones de efectivi-
dad ala comunidad
interna

Cuadro 4. Plan de accion
Fuente: elaboracidn propia
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Cronograma - Plan Tactico

Tacticas Tiempo Area Presupuesto Verificacion
estimado Responsable
$10.450.000
Realizar la emision Evidencia de la
quincenal (dos veces al publicacion
mes) de un boletin de fisicay
o 12 meses Comunicacion $800.000
comunicacion interna, pantallazos de
tanto impresion fisica la publicacion
como digital interactiva. digital.
Efectuar reunion general
para presentar el Plan _
Listas de
Estratégico de ) )
L asistencia,
. 1 mes Comunicacion $0.0
comunicacion a los i
fotografias.
colaboradores e informar
sobre las acciones a
realizar.
Generar 20 publicaciones Pantallazos a
mensuales en intranet y paginas, redes y
redes internas sobre evidencias de las
S 12 meses Comunicacion $0 .
temas de interés piezas
institucional y difundidas.
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comunicacion efectiva

Crear un perfil en
Facebook, canal en que

estén agregados todos los

Evidencia del

Comunicacion $0 perfil creado y
2 meses
colaboradores de la
pantallazos.
entidad, sin excepcion y
bajo el control de evitar
ingreso de personas
ajenas a la entidad.
Promocién permanente Material
via Facebook y compartido en
reiteracion personal para redes sociales,
invitar a la comunidad listas de
interna a crear produccion 12 meses Comunicacion $0 seguimiento a

audiovisual autonoma,
tipo selfie — sobre las
acciones, eventos y
circunstancias que se
presentan en la

organizacion, lo mismo

actividades de
difusion y

promocion.
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para grupos de trabajo
como para cada individuo

en particular.

Proyectar contenido

mensualmente en

Pantallazo

semanal de cada

pantallas de television en uno de los
cada piso de la Alcaldia 6 meses Comunicacion | $8.000.000 contenidos
Municipal. (15 subidos y
pantallas). fotografias de
las pantallas
digitales
instaladas.
Realizar reuniones Fotografias de
programaticas con cada las reuniones
uno de los equipos de realizadas y
trabajo de cada despacho Comunicacion 30 listas de
con el &nimo de conocer 12 meses y Secretarias asistencia.

cdmo avanza la ejecucion
del PEC y promover las
estrategias que en su

momento se estén dando.

de Despacho.
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Realizar una jornada
general de re-induccion
sobre temas de
comunicacion
corporativa, cultura
organizacional y
estrategia administrativa
de la entidad, para
conocimiento del

colectivo laboral.

3 mes

Comunicacion

$ 200. 000

Listas de
asistencia y
fotografias de
las actividades

realizadas.

Realizar grabacion en
video con los
colaboradores, sin
distingo de cargos o
jerarquias, expresando
mensajes positivos sobre
la entidad. Estos se suben
uno a uno,
paulatinamente en el
perfil interno de

Facebook.

12 meses

Comunicacion

$0

Videos grabados
y publicaciones
efectuadas en el
perfil interno de

Facebook.
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Programar contenido

semanal en las carteleras

Fotografias de

las carteleras

fisicas y de igual manera publicadas y
enviarla por correo archivos de
electrdnico a todos los digitales.
colaboradores de la
12 meses Comunicacion $ 150.000
entidad.
Actividades de
integracion por areas de .
Fotografias y
trabajo (secretarias), en
encuestas de
campo abierto y ) .
satisfaccion.
empleando juegos 1 vez por mes | comunicacion $300.000
tradicionales, ludica y
concursos de
esparcimiento.
Estimular el acceso a la Asistencia a las
informacién institucional ., actividades,
Comunicacion
dispuesta en los distintos y fotografias,
y Gestion
. 11 meses $ 2'000.000
mecanismos o canales. facturas de los
Humana

(Concursos,
premiaciones,

reconocimientos), por su

premios

entregados.
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real utilizacion.

Enviar informacion
procesada, tipo grabacion
en audio (Off) o video,
incluso valiéndose de
personas de la comunidad
interna a modo de
periodista por un dia, para
dar a conocer
informacion institucional
y temas de interés para el
colectivo interno. (Se
envian por redes internas,
What saap y correo

electronico).

12 meses

Comunicacion

y sistemas

$0

Carpeta de
videos o audios
grabados y

difundidos.

Empoderamiento
otorgado al personal de la
entidad, en estrategias en

las que son ellos los

Evidencia de
notas
publicadas,

fotografias,
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protagonistas exclusivos,
ademas de publicaciones
con notas periodisticas
sobre la labor de los
colaboradores (individual
y a criterio del
comunicador), exaltacién
de cumpleafios,
reconocimientos y
personas dignas de poner
en escala de honor por
medio de las herramientas

comunicativas internas.

12 meses

Comunicacién

$0

pantallazos y
comprobantes de
recepcion de
algln premio o
reconocimiento

escrito.

Recorrer continuamente
los diversos pisos y
espacios de trabajo de la
Administracion municipal
para verificar la
utilizacion y correcta
disposicion de la
informacidn dispuesta,
difundir innovaciones en

la estrategia y hacer

12 meses

Comunicacién

$0

Fotografias,
formato de
solicitudes
diligenciado y
reporte escrito
de seguimiento a
los indicadores
de gestién e
impacto del Plan

Estratégico de
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presencia institucional comunicacion.
desde el &rea de

comunicacion interna.

Cuadro 5. Cronograma del plan tactico.

Fuente: elaboracion propia

CONCLUSIONES

. Realizar un trabajo de comunicacion interna ahorra mucho camino, pues es evidente
que este &mbito es previo a la comunicacion externa, por tanto cobija un Unico pablico
objetivo (interno), las acciones se pueden sectorizar y priorizar con mayor facilidad
pues el campo de accidn estd dado por un conjunto concreto mas facil de intervenir y
menos disperso que el de tantos actores que pueden confluir en un proceso de
comunicacion externo.

o La comunicacidn organizacional esta dada por un conjunto de acciones que
requieren indiscutiblemente la franqueza y la utilizacion de métodos comprobados por
un profesional experto, que ligue debidamente la estructura cientifica con la
creatividad para impactar a un publico cuyas estrategias deben llegar a ser lo
suficientemente solidas y a la vez innovadoramente adaptables a la cultura
organizacional de la empresa determinada, para obtener el verdadero logro de las
metas propuestas.

o La implementacién de un PEC requiere un seguimiento permanente, como lo
determinaron las matrices propuestas es preciso establecer comunicacion diaria con los
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actores a impactar, conocer necesidades, repuesta a las intervenciones, evaluar,
replantear y en fin, a partir del dinamismo y la metamorfosis misma de la realidad
corporativa, sortear de manera propositiva los avances y adaptaciones indispensables

para el cumplimento de los objetivos propuestos.

Aungue la innovacion es un factor importante para dinamizar la comunicacion
interna en la Alcaldia de Manizales, es imperativo iniciar utilizando y dandole sentido
a los canales 0 mecanismos difusion existentes, es importante desde el area de
comunicaciones creer en ellos, antes que el publico objetivo, pues es esta una forma
paraddjica de generar credibilidad a partir de su utilizacion y de su manejo continuo
que poco a poco involucre acciones innovadoras, en pro de ir ganando terreno para

posterior intervenciones e incorporacién de distintos medios de comunicacién interna.

Existe un pablico interno muy amplio en la organizacion objeto de analisis, cuyo
rango de edad va desde los 20 hasta los 60 afios. Es importante dividirlo como grupo
objetivo al menos en dos cortes, esto facilitara direccionar un mismo mensaje en dos
sentidos, en dos direcciones y a través de distintos canales al tiempo, con ello se le
apuesta a asegurar la incidencia sobre mensaje por parte de su emisor (institucion) y

claridad en la recepcién del mismo.

A pesar de dividir el publico objetivo en dos segmentos, con intereses distintos y
formas de comunicar en cierta contraposicion, es de vital importancia, tratandose de
una institucion de esta naturaleza, evitar comunicar mensajes e informacion diferentes
a cada uno. Es valido cambiar el canal y hasta la estrategia para hacerlos mas
comprensibles 0 mas interesantes de acuerdo a la tipologia del receptor, no obstante
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cuando una informacion se origine, esta debe llegar parejamente a todos los miembros

de la organizacion (Alcaldia de Manizales).
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