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1. INTRODUCCION

La presente investigacion se enfoco en la identificacion de la comunicacion interna de la
empresa Aguas del Paramo de Sonson S.A.S — E.S.P para la consolidacion de su plan de
comunicaciones dada la importancia que esta tiene para el municipio al ser la Unica entidad
prestadora de servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica
y telefonia, y la realizacién de todas las actividades complementarias y conexas con los mismos

servicios, tales como la generacion de energia y comercializacion de bienes y servicios.

En la actualidad la empresa no cuenta con un plan de comunicaciones interno que permita a
la Gerencia, a las areas y a los demas colaboradores establecer canales, contenidos y flujos de
comunicacion para el acceso a la informacion, los mecanismos de interaccion que se da entre el
publico interno, asi como el posicionamiento, la productividad, el liderazgo y la sostenibilidad en

la prestacion de su servicio.

Para desarrollar la investigacion se realizd un ejercicio teorico que implico el rastreo
bibliografico del tema objeto de estudio en diferentes bases de datos y fuentes como libros, revistas
especializadas y documentos en la web, pero también un trabajo de campo que requirio la
aplicacion de encuestas al 82% del personal, la aplicacion de entrevistas a los jefes de cada area y
de forma aleatoria a empleados operativos, ademas de la construccion colectiva de una matriz
DOFA en la cual se analizaron las caracteristicas internas de la Empresa (debilidades y fortalezas)
y sus caracteristicas externa (amenazas y oportunidades) para identificar la situacion real en la cual
se encuentra la misma y que sirvié para consolidar el plan de comunicaciones interno de la

empresa.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comunicacion se ha convertido en una herramienta indispensable, ya que es un proceso de
interaccion mediante el cual las personas intercambian informacién, transmitiendo sefiales
mediante un cddigo comun entre emisores, receptores y viceversa, en ese sentido requiere de un
orden y una secuencia. En este caso, se considera como una de las actividades principales en una
organizacion, transformandose en un elemento transversal en el que participan cada uno de los

miembros (Bermudez, 2016).

Por consiguiente, la comunicacién organizacional es el instrumento de gestion por el cual toda
forma de comunicacion interna esta disefiada para contribuir a las relaciones con los publicos de
los que la empresa depende (Riel, 1997, citado en Aguirre & Ledn, 2015). Cabe mencionar que
cada vez se hace mas necesario que en el espacio laboral existan planes estratégicos de
comunicacion, los cuales contribuyan a cumplir con los objetivos de cada organizacion. Es por
esto por lo que la construccion y difusion de un mensaje a nivel organizacional contempla a la
institucion de adentro hacia afuera, ambos con la misma importancia (Trelles, 2001, citado en
Aguirre & Leon, 2001).

Por otra parte, la comunicacién interna entendida como el proceso que se comparten mensajes
entre los miembros de la organizacidon de manera fluida, implicante, eficaz y motivante en si misma
(Morales, 2001), ayuda en aspectos fundamentales de la competitividad empresarial, transmitiendo
su cultura, su vision y sus objetivos generales. Asi mismo, genera relaciones sélidas entre los
distintos publicos, grupos o equipos de la empresa, logrando aproximarse a uno de sus principales

retos que es la “generacion de valor” en las companias. (Pinillos, 1996, citado en Morales, 2001).

Todavia cabe sefalar, “que el problema central en las relaciones dentro de una empresa es la
comunicacion, porque es dificil ser escuchados por los colabores si éstos, a su vez, no estan
convencidos de que efectivamente se les escucha también a ellos” (Costa, citado en Morales, 2001,
p.2). Estos autores coinciden en que esta comunicacidén tiene como objetivo dirigirse a los
colaboradores de las organizaciones, con el fin de crear un vinculo estable y asi reafirmar su propia

identidad, transmitiendo el conjunto de valores que es compartido por los mismos miembros.



Cabe resaltar que la comunicacion interna contribuye a la preparacion para el cambio, una
fusidn o una crisis que pueda presentarse y posibilita la creacion de vinculos que permitan conectar
lo estratégico con lo social, para establecer herramientas de comunicacion que mas se adapten a
las necesidades de sus publicos internos de interés (cliente interno, colaboradores, miembros de la
organizacion, entre otros) dentro de esta organizacion. Para ello, es necesario que la gestion
estratégica sea inseparable de la comunicacién organizacional, ya que estas deben tener relacion

con la cultura y los valores defendidos por la empresa. (Bermudez, 2016, p.7)

Dado lo anterior, es de gran importancia relacionar los publicos internos de interés con la
misma empresa, para esto, es necesario “establecer una serie de estrategias que permitan a los
gestores poner en relacion la habilidad de la compafiia con los intereses y aspiraciones de los
distintos grupos” (Freeman & Gilbert, citado en Ferndndez & Bajo, 2012, p.139). Por eso, la
organizacion y la comunicacion no pueden ser pensadas sin la mirada del lenguaje, del discurso y
del didlogo, los cuales, sin duda se proyectan como posibilidad de nuevos espacios. (Marchiori,
2011)

Aguas del Paramo de Sonson S.A.S — E.S.P, empresa de servicios publicos ubicada en el
municipio de Sonsén, Antioquia, fue creada mediante acuerdo del consejo municipal en el afio
2013, a partir de la necesidad de administrar y operar en los sistemas para la prestacion de servicios
publicos de manera propia. Sin embargo, no cuenta con un plan de comunicaciones, ni con un
profesional encargado para la gestion y estrategia de la comunicacion. Es importante recalcar que
la carencia de una comunicacion formal crea una desorganizacion de la informacion que se esta
generando continuamente entre los colaboradores y como el manejo de relaciones con sus publicos
internos de interés se podria ver afectada y limitada, generando poca productividad y eficiencia en
sus labores. Por esto, se considera la necesidad de crear un plan de comunicaciones que permita
establecer canales y flujos de comunicacion oficiales, para asi establecer procesos comunicativos
propios de la empresa a partir de politicas y direccionamientos que los rigen, y de esta manera

lograr instaurar y fortalecer relaciones con sus publicos internos objetivos.



Es importante mencionar que, para manejar y ejecutar la prestacién de sus servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo, la empresa no posee un area de comunicaciones a pesar de que
cuenta con cuatro areas (dos asistenciales, dos técnicas) y una sede en el Magdalena Medio
Sonsonefio, Esta situacion podria evidenciarse como un riesgo para la empresa debido a que,

la comunicacién no solo es un canal informativo de la situacion en la que se encuentra la
empresa, si no también es una via para mejorar el clima laboral, la motivacién y el sentimiento

de pertenencia, siendo estas, metas que debe fijar toda la organizacion. (Bermldez, 2016, p.1)

En consecuencia, esta empresa por medio de su plan de comunicaciones afianza los
mecanismos de interaccién que se da entre el publico interno, igualmente desean consolidar el
posicionamiento, la productividad, el liderazgo y la sostenibilidad en la prestacién de su servicio.
Cabe sefialar que este trabajo es de gran importancia tanto para la empresa como para sus publicos
internos de interés, teniendo en cuenta que “no solo beneficia en rentabilidad a la organizacion,
sino también a sus colaboradores. Un negocio se sustenta con el trabajo y el esfuerzo de su personal

y estos deben ser igual de importantes que los beneficios obtenidos”. (Bermudez, 2016, p.1)

Por otro lado, contar con un area de comunicaciones en la empresa Aguas del Paramo de
Sonson S.A.S — E.S.P contribuye a tener un mejor direccionamiento si se presenta un conflicto o
crisis, ademas ayuda a manejar relaciones con los medios y periodistas. Sin lugar a duda, de todos
estos aspectos depende la reputacion corporativa de cada empresa, de como es vista por los
consumidores, medios y demds empresas prestadoras de servicios. “Una reputacion bien
gestionada permite trasmitir una serie de cualidades positivas como credibilidad vy
posicionamiento, ademas aumenta la posibilidad de lograr alianzas estratégicas con empresa del

mismo sector y mejora la percepcion institucional”. (Burguefio, 2014, p. 26)

A causa de lo anterior, surge la pregunta investigativa ¢cudales son las caracteristicas de la
comunicacion interna de la empresa Aguas del Paramo de Sonson S.A.S. — E.S.P. para la

consolidacion de su plan de comunicaciones?



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar las caracteristicas de comunicacién interna que tiene la empresa Aguas del Paramo
de Sonson S.A.S — E.S.P para la consolidacion de su plan de comunicaciones en la sede del

municipio de Sonsén, Antioquia.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Caracterizar a los colaboradores de Aguas del Paramo en torno a sus particularidades

laborales y de relacion con la empresa.

2. ldentificar los flujos, canales y contenidos de comunicacion interna que se llevan a cabo

en la sede de Sonsén de la empresa Aguas del Paramo de Sonson S.A.S —E.S.P

3. Determinar los intereses comunicativos que se presentan desde la gerencia y areas que
conforman la sede de Sonson de la empresa Aguas del Paramo de Sonsén S.A.S — E.S.P,

en torno a su direccionamiento estratégico y gestion de la comunicacion.

4. Establecer el plan de comunicaciones interno de la Empresa Aguas del Paramo S.A.S.

— E.S.P. direccionado a la sede Sonson.



4. MARCO TEORICO

4.1 Comunicacion Interna

La comunicacion es denominada como un proceso mediante el cual los seres humanos
trasmiten informaciones, pero es de aclarar que su papel no termina ahi, ya que a través de esta se
presenta otros elementos mas internos como los sentimientos y pensamientos, cuya intencién es la
de persuadir y disuadir, orientada a un fin positivo o negativo. (Cambria, 2016)

Dado lo anterior, se constituye como ese proceso que permite a los seres humanos e incluso
a los animales transmitir la informacion con la intencion de dar un mensaje, la importancia de este
proceso radica en que comparte la informacion entre si, se decodifica e interpreta un mensaje,
permitiendo que este acto sea una actividad esencial para la vida en sociedad. Es de reconocer que
la comunicacidn se presenta de diversas maneras, no solo por medio de un lenguaje corporal de
gestos, y sonidos sin palabras; también existen diferentes tipos de idiomas y por ultimo a través de
cddigos que presentan un significado claro, dando posibilidad de expresarnos de diferentes formas.

La comunicacion es un medio que facilita el surgimiento de ideas y la posibilidad de
obtener informacion que puede ser de referencia y de retorno y a su vez manifiesta que esta
circula en diferentes direcciones y sentidos y entre diversos niveles de distinta unidad.

(Medina, 1999, p.3)

Distintas ramas juegan un papel primordial en todos sus campos, ya que esta busca un
componente de cultura, intersubjetividad y de interrelacion, permitiendo las relaciones con un
publico, con los medios y el contexto que lo rodea, y asi establecer vinculos con los diferentes

publicos de interés.
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Para el resultado de las dinamicas se requiere de la comunicacion, entendiendo que el
modelo esta claramente articulado al modelo de organizacion y, en consecuencia, la vision
obedece a una vision y a un modelo corporativo (Celis y Garcia, 2014).

A su vez, la comunicacion en las organizaciones se ha convertido en el analisis de
numerosos estudios, no solo en lo referente al proceso de interaccion entre sus colaboradores, sino
también en la influencia que la construccion de los mensajes de una organizacion va a tener en sus
distintos publicos de interés. Por lo tanto, es preciso establecer qué elementos influyen en la
comunicacion organizacional, a quiénes se dirigen los mensajes que se construyen, cual es la
importancia 0 cdmo van a aportar esos mensajes a la construccion de una imagen favorable de la
entidad que los emite (Aguirre y Leon, 2015). Asi mismo al hablar de comunicacion
organizacional podemos entenderla como:

Todo tipo de agrupacion de personas unidas por un interés comun, cuyos fines han de
estar definidos con precision y compartidos de una manera colectiva. Pueden diferir en
dimensiones y propdsitos tanto como lo demande la naturaleza del objetivo que las une, y
tratarse de grandes empresas O instituciones, asociaciones gremiales, o grupos mas
pequefios, fabricas, cualquier tipo de centro, con fines lucrativos o no (Trelles, 2001, citado
en Aguirre & Leon, 2015, p.3).

Dicho de otra manera, las organizaciones tienen la obligacién de gestionar y proyectar su
comunicacion, siendo este un factor importante en el cual sus colaboradores deben estar
conscientes y tengan presente el objetivo y el direccionamiento de la empresa. Asi mismo, la
comunicacion interna es la relacion entre los colaboradores y la empresa, al lograr una afinidad y
conocimiento mutuo, este ayudara a cumplir y a identificar los valores establecidos, permitiendo

una mejor comunicacion, relacién y una buena efectividad en su puesto de trabajo.
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Una correcta politica de la comunicacion en una organizacion y su adecuada
planificacion y gestion solamente es posible si se comprende en toda su magnitud el
concepto basico de la Comunicacion Interna. Y no estamos hablando simplemente de
recordar una definicibn mas o menos acertada de dicha expresion, sino de aceptar e
interiorizar la verdadera filosofia de la Comunicacion Interna (Capriotti, 1998, p.1).

De este modo, la comunicacion forma las relaciones solidas con los trabajadores, la cual
se convierte en una necesidad fundamental que permite el relacionamiento de unos con otros,
motivar a que cada uno de sus miembros se proyecten, se sientan parte importante de un contexto,
se integren a los diferentes procesos desde el rol que desempefien y se mantengan unas relaciones

armonicas y de respeto.

4.2 Planeacion de la Comunicacion

La planeacion estratégica es la funcion primordial de una empresa, ya que por medio de
esta se analizan los problemas, se plantean posibles soluciones y se disefian los mecanismos
necesarios para alcanzar los objetivos propuestos. “La planificacion es necesaria e imprescindible
para el buen funcionamiento de cualquier organizacion y es una funcion y responsabilidad de todos
los dirigentes y de todos los niveles de una organizacion” (Ayestaran, Rangel y Sebastian, 2012,
p. 125).

Planificar la estrategia de comunicacion interna por parte de los administradores de una
empresa, juega un papel fundamental en las metas y acciones que se disefien, un plan bien
estructurado debe contener unos objetivos eficaces y que sean alcanzables.

“El concepto de planificacion estratégica esta referido principalmente a la capacidad de

observacion y anticipacion frente a desafios y oportunidades que se generan, tanto de las

12



condiciones externas a una organizacion, como de su realidad interna” (Muchnick, 1999, citado
en Dumorne, 2012, p.23).

Asimismo, el proceso de planeacion estratégica se puede visualizar, como ese método
dindmico, estratégico que busca un desarrollo sostenible y una visién clara y concreta para ambas
fuentes de cambio son dinamicas, este proceso es tambien dindmico. Asi mismo, se puede describir
como el desarrollo de una vision para el futuro de la organizacion.

Una de las funciones instrumentales de la planificacion estratégica es hacer un balance

entre tres tipos de fuerzas, que responden a su vez a distintas preguntas: Las oportunidades y
amenazas que enfrenta la organizacion y que provienen del medio externo: ¢Cudles seran las
demandas que nos planteara el entorno? ;Qué tipo de dificultades y obstaculos pueden
entorpecer nuestra capacidad de respuesta? (Lerdon, 1999, citado en Dumorne, 2012, p. 23).

Segun lo anterior, para disefiar una planificacion estratégica se debe realizar un diagndstico
en el que se contemple las oportunidades y las amenazas que tiene cualquier organizacion, esto
conlleva al disefio de unos objetivos claros, pertinentes, que se ajusten a la realidad de un contexto
y busquen como resultado garantizar las expectativas y necesidades de las personas que giran en

torno a la empresa.

13



5. ESTADO DEL ARTE

Medina (1999) Se centra en la calidad organizativa de las entidades que prestan servicios
publicos para generar procesos y para producir servicios, capacidad de comunicarse con el usuario,
lo que incide precisamente en la calidad de los servicios que ofrece.

Para complementar el texto anterior en el articulo académico presentado por Gomez (2003)
se describen las diferentes iniciativas con las que cuentan las entidades publicas espafiolas para
establecer canales de comunicacion con los usuarios, la necesidad de las entidades prestadoras de
servicios de contar con un Sistema Integral de Informacion al ciudadano, por considerar que la
integracion de la informatica y las redes de comunicacion permiten profundizar en la relacion
Administracién-ciudadanos, por una parte, para el usuario se facilita el acceso a la Administracion
a través de todos los medios posibles: telefonia fija y movil, acceso a paginas web, e-mail, fax,
comunicacion WAP y por otra, la Administracion puede ofrecer informacion homogénea, agilizar
los tiempos de respuesta, estructurar la informacion, actualizarse y divulgar actividades
desarrolladas por la unidad administrativa.

Ahora bien, entendiendo las Empresas Prestadoras de Servicios Pablicos domiciliarios
como entidades descentralizadas del Estado, es necesario incluir en este rastreo, el analisis que
desarrolla el autor Aranes (2016), cuando plantea un marco general de la comunicacion
institucional, en la que expone que la Administracion en su conjunto constituye un microuniverso
dentro de la sociedad que requiere una nueva cultura de informacion, en la que la comunicacién
interna comprenda de forma articulada e integral la capacidad operativa, instrumental y estratégica
de la entidad con el apoyo de las nuevas tecnologias informaticas y la comunicacion externa, sea

dirigida no solo a los actores que pueden generar riqueza para la institucion, sino también para los

14



agentes que requieren una atencién diferenciada que les permita recibir mas de lo que estan en
capacidad de ofrecer.

Para el caso de las empresas privadas, si bien no es el objeto de estudio, dado que la
investigacion estd enfocada en una entidad prestadora de servicios publicos domiciliarios, cuyo
capital proviene en su totalidad de la Administracion Publica, es preciso establecer que la empresa
privada en materia comunicacional parte de una base tedrica que no difiere ampliamente de las
estrategias de comunicacién de la entidad publica, por ello como describen los autores Paladines,
Valarezo, y Yaguache (2013), es posible identificar que la comunicacién en ambos escenarios
busca transmitir informacion, bien sea para cumplir objetivos, para resaltar el trabajo desarrollado
o para difundir mensajes clave para sus publicos internos y externos, de manera que generen
credibilidad, transparencia, imagen y reputacion.

La literatura encontrada refleja nuevas conceptualizaciones sobre la comunicacion, un
libro, escrito por los autores Molina, y Moran (2013) expone como es ese proceso, cuéles son las
condiciones y plantea una serie de técnicas y estrategias comunicativas para que las empresas a
través de una forma de comunicacion organizacional logren no necesariamente asegurar el éxito,
pero si alcanzar en gran parte un apoyo para lograr objetivos de posicionamiento, ser efectivas y
competitivas.

Para Tur, Monserrat y Gauchi (2015) La comunicacion es un campo de amplias
posibilidades de interaccion, por ello para entender como se acoge este tema en el seno de las
empresas o entidades que ofrecen servicios, se realizé una revision de la practica comunicativa
actual, debido a que se conciben nuevos enfoques en los que el foco ya no es el producto, sino el
consumidor y en los que las circunstancias internas y externas que acompafia la entidad son

variables que pueden generar amenazas u oportunidades.
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Mediante tesis doctoral Merino (2005) se logra percibir la posicion que asume el escritor
cuando indica que la comunicacidn hace parte de un nuevo paradigma en la que se requiere que
sea MAs participativa, operativa, interpersonal y global. Ademas, se esbozan los tipos de
comunicacion que se dan en las entidades, su estructura y funciones, para luego identificar
situaciones de crisis que lleva al autor a concluir que la comunicacién y en si los Planes de
comunicacion son procesos complejos que necesitan ser reformulados, y requieren de seguimiento
y control.

Finalmente, se toma en cuenta la Ley 1437 de 2011- Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, articulo 3, numeral 9, en la que se establece
el principio de publicidad como una manera de garantizar la transparencia en las actuaciones de
las entidades que ofrecen servicios publicos, este principio se encuentra en conexion con el tema
de la comunicacion interna y externa plasmada en el numeral 13 de la misma normativa, como una
herramienta mas eficiente que permita la circulacion de informacion y que las diligencias se

adelanten con prontitud y sin dilaciones.
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6. METODOLOGIA

Para desarrollar la propuesta investigativa que busco la consolidacion de un plan de
comunicaciones para la Empresa Aguas del Paramo de Sonsén, se aplicd el paradigma
interpretativo por cuanto se busca conocer, comprender y describir el proceso de comunicacion de
la entidad. Ademas, este paradigma se orienta en la busqueda de una transformacion de la realidad,
construyendo una indagacion critica del contexto en donde se comprenda y se de posibles
soluciones a problematicas evidentes en el mismo, y a partir de esto proponer estrategias que
pueden implementarse para establecer medios y canales de comunicacion efectivos. “El carécter
cualitativo que caracteriza al paradigma interpretativo busca profundizar en la investigacion,
planteando disefios abiertos y emergentes desde la globalidad y contextualizacion” (Lorenzo,

2006, p. 8).

La propuesta respondio a un enfoque mixto con preponderancia al enfoque cualitativo, desde
el cual se realizé trabajo de campo que comprendio el analisis de los flujos, canales y contenidos
de comunicacién con los que cuenta la entidad para comunicarse a nivel interno, predominando el
dominio, las dimensiones y las categorias a estudiar (Veray Villalon, 2005). Ademas, se realizaron
entrevistas a cada encargado de area de la empresa y entrevistas a los colaboradores de las
diferentes dependencias. Estas se aplicaron con preguntas cerradas y abiertas, donde se
identificaron las politicas, estrategias, recursos, objetivos y acciones de comunicacion que se

establecen.

Con respecto del enfoque cuantitativo se disefio y aplicO una encuesta dirigida a todo el
personal de la entidad, la cual se se dividio en varias categorias: (i) preguntas sobre la manera
como se comunica la empresa con sus trabajadores y viceversa, (ii) preguntas que buscan conocer
los medios de comunicacion utilizados por la Gerencia, por las mismas areas que conforman la
organizacion, por las distintas areas y por los operarios de la misma, (iii) preguntas que indagaron
por la frecuencia de la comunicacién entre directivos y trabajadores y viceversa, (iv) preguntas
que buscan determinar el grado de satisfaccion de la comunicacion implementada y (v) preguntas
relacionadas con la importancia y la utilidad de construir un Plan Estratégico de Comunicaciones

para la Empresa.

17



Asi mismo, se contextualizo la presente investigacion indagando sobre aspectos especificos
del personal como el tipo de contratacion que tienen con la organizacion, el tiempo laborado en la
misma, el nivel de escolaridad, la edad, el sexo, el area de la empresa a la que pertenece cada uno,

entre otros aspectos, con el propdsito de conocer intereses y necesidades a nivel comunicativo.

El alcance de la investigacion fue de corte descriptivo, pues pretendia obtener informacién
sobre el proceso de comunicacion en la empresa objeto de estudio y los mecanismos que esta
emplea; también se describid la institucién, las areas que la conforman y su componente estratégico

y se sometio al analisis, el que sirvié de soporte para la construccion del plan de comunicaciones.

El método que concibid la propuesta es hermeneutico, ya que se pensé como un enfoque que
busca la interpretacion, el conocimiento y la verdad, permitiendo que a través de los datos

recolectados se evidencie como es el proceso comunicativo entre sus miembros.

El disefio metodologico que se utilizo respondio a un modelo mixto, a partir de la aplicacion
de un cuestionario con preguntas cerradas y abiertas para los agentes que participaran del proceso,
a través de la interaccion constante entre el investigador y los participantes. Es importante sefialar
que Aguas del Paramo de Sonson S.A.S — E.S.P, es la tUnica entidad en la localidad que presta los
servicios de acueducto, alcantarillado y recoleccion de residuos, por ello la poblacion a intervenir

seran los agentes internos de dicha institucion.

Para la obtencion de los resultados, se aplicaron entrevistas al gerente, jefes de area y
colaboradores, se tratd entonces de una seleccion cualitativo discrecional, no probabilistico porque
no todos los empleados tienen la misma probabilidad de ser elegidos para la entrevista.
Posteriormente, se aplicd una encuesta a los 49 colaboradores, teniendo en cuenta aspectos como:
claridad, coherencia, facilidad de interpretacion, lenguaje conocido, buscando obtener respuesta a

la forma como ven la comunicacion interna dentro de la empresa para la cual prestan sus servicios.

Con relacion a los instrumentos se considera que el mismo investigador es un instrumento,

por cuanto fue el encargado de recolectar informacion, analizarla y sistematizarla. Se utilizaron
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técnicas como entrevistas semiestructuradas que contaran con el consentimiento informado de los
entrevistados y se aplicaran 49 encuestas con preguntas cerradas las cuales seran codificadas para

velar por la confidencialidad de la informacion suministrada.
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7. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

7.1. CONTEXTO

Aguas del Paramo de Sonsén S.A.S. E.S.P es una empresa localizada en el municipio de
Sonsén, Antioquia, creada mediante Acuerdo del Concejo Municipal Nro. 7 del 19 de julio del afio
2013; tiene el caracter de Sociedad por Acciones Simplificada, prestadora de servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica y telefonia, y la realizacion de
todas las actividades complementarias y conexas con los mismos servicios, tales como la
generacién de energia y comercializacién de bienes y servicios, dotada de personeria juridica,
autonomia administrativa y financiera, patrimonio propio independiente, con capital cien por
ciento (100%) publico, en los términos del articulo 14.5 de la Ley 142 de 1994 y la ley 143 de
1994.

Esta Empresa se encuentra organizada por areas, tal y como se muestra en la imagen:

Gréfica 1: Organigrama de la empresa

ASAMBLEA GENERAL
( REVISORIA FISCAL } ------
JUNTA DIRECTIVA
GERENCIA GENERAL
CONTADOR COMNTRATISTAS EXTERNOS,
...... ASESOR JURIDICO
ASISTENTE TECNICO Y ASISTENTE TECNICO Y ASISTENTE COMERCIAL ASISTENTE
AMBIENTAL ACUEDUCTO AMBIENTAL DE ASEO ¥ SOCIAL ADMINISTRATIVA
¥ ALCANTARILLADO FINANCIERA
._(_Supervlsor conduclor) Auxiliar comercial y social)
Operador de PTAP, PTAR -
—‘ Operadores de bar rm) le(lores)
oo o o)
administrativg
—(Operaﬂures de disposicién Fmal)
Aprendices
—{ Conductores J -

Tomado de: Plan Estratégico Corporativo Aguas del Paramo de Sons6n S.A. E.S.P. 2019 - 2022.
Organigrama Institucional. Pag. 12
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7.1.1. INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Grafica 2: Antigledad en la empresa
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Cuando se analiza el tiempo de servicio de los trabajadores de la Empresa Aguas del Paramo

de Sonson S.A. E.S.P., se puede establecer que: de 40 empleados, el 30% se ubica en el rango de

1 a 3 afios, siendo el porcentaje mas alto, sequido del 25% para aquellos que laboran entre 3a 5

afios y con un porcentaje del 22,5% se sitian los que completan 1 afio 0 menos y este mismo

porcentaje se les asigna a los trabajadores que tienen 5 afios 0 mas de servicio.

Gréfica 3: Tipo de contratacion
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Respecto del tipo de contratacion, el 50% de los trabajadores estan vinculados a la Empresa
Aguas del Paramo S.A. - E.S.P. mediante contrato a término indefinido, el 25% presentan contratos
de servicios, el 10% estdn vinculados mediante carrera administrativa y solo el 5% tienen
vinculaciones a la entidad a través de modalidades ya sea provisionalidad, libre nombramiento o

término fijo.

Gréfica 4: Género de los empleados

= Femenino
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El 64% de los trabajadores de la empresa objeto de estudio pertenecen al sexo masculino y el
36% restante son mujeres, sin embargo; esto se explica debido a que las areas donde se encuentran
los lectores, los operadores de recoleccion y de disposicion final de residuos son en su mayoria

personal con actividades que exigen fuerza.

Graéfica 5: Rangos de edades de los empleados
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El grafico representa las edades del Personal de la Empresa desde Directivos hasta operarios,
es posible evidenciar que el 30% de los empleados se encuentran entre los 40 y 50 afios y son en
su mayoria operarios que mayor tiempo de servicio han prestado a la entidad objeto de estudio, le
siguen los empleados con 50 afios 0 mas con un 27,5%, y solo un 1% representa la poblacion de

esta Empresa que se encuentra entre los 20 afios.

Grafica 6: Nivel de escolaridad de los empleados
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A traves de la observacion realizada en la Empresa y de los distintos encuentros con el
personal, fue posible identificar que los Jefes de Area de las cuatro que conforma la entidad, son
todos profesionales, solo una persona es Especialista, el 62,5% cuenta con formacion primaria y
secundaria y corresponde a los operarios de barrido, recoleccion y disposicion final de residuos,
asi como conductores, lectores y servicios generales, el 10% cuenta con formacidn técnica y el 5%
con formacion tecnoldgica y corresponde al personal que realiza funciones de Asistencia a la
Gerencia y a los Jefes de area, y en este mismo sentido los que realizan Asistencia Técnica y

Ambiental.
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Gréfica 7: Distribucion de los empleados por &reas
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Los resultados de esta encuesta son claramente coherentes y concordantes con el Organigrama
de la Empresa, pues el area que cuenta con mayor personal es el area de Asistencia Técnica
Ambiental y de Aseo, seguida del area de Acueducto y Alcantarillado; el area que dispone de
menos personal es la Gerencia, esto en razon a que delega en las demas areas funciones

administrativas y financieras.

7.2.  INVESTIGACION

Para la realizacion del trabajo investigativo, que tiene como propdsito identificar la
comunicacion interna de la empresa Aguas del Paramo de Sonson S.A.S-E.S.P para la
consolidacion de su plan de comunicaciones, se realiz6 un ejercicio teorico que implicé el rastreo
bibliografico del tema objeto de estudio en diferentes bases de datos y fuentes como libros, revistas
especializadas y documentos en la web, pero también un trabajo de campo que requirié el estudio
del entorno, la aplicacion de encuestas al 82% de los colaboradores- 49 empleados, la aplicacion
de entrevistas a los jefes de cada area y de forma aleatoria a empleados operativos, ademas de la
construccion colectiva de una matriz DOFA en la cual se analizaron las caracteristicas internas de

la Empresa (Debilidades y Fortalezas) y sus caracteristicas externa (Amenazas y Oportunidades)
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para identificar la situacion real en la cual se encuentra la misma y que sirvié para plantear la

estrategia de comunicacion interna.

Los resultados de la investigacion se presentan en tres categorias canales, contenidos y flujos

de comunicacién y se analizan tanto desde el punto de vista cualitativo como cuantitativo.
5.2.2. CANALES DE COMUNICACION

Gréfica 8: Porcentaje del uso de medios de comunicacién, por parte de la empresa
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Graéfica 9: Medios de Comunicacion deseados por los empleados
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Es importante resaltar que a pesar de que los dispositivos moviles son el medio mas usado en

la actualidad por las empresas y que las redes sociales han revolucionado la forma de comunicarnos
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por ser mas expeditos y rapidos, las personas que hacen parte de esta entidad prefieren una
comunicacién mas cercana y mas personalizada, restdndole importancia a la comunicacion por
correo electrénico, maxime porque los operarios realizan su trabajo por fuera de la institucion con

lo cual no pueden acceder a medios digitales.

Gréfica 10: Medios utilizados dentro de una misma area
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Grafica 11 Medios deseados dentro de una misma area
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La Ilamada telefonica resulta ser no solo el medio mas usado por los colaboradores de cada
area, sino también el deseado por el personal que hace parte de una misma area, seguido en ambos
casos de la comunicacién personal. Para el caso de las reuniones de personal, la mayoria de los

operarios coincidieron en que no les resulta Gtiles para comunicarse, como tampoco los medios
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escritos, sin embargo; para la gerencia y para los coordinadores de &rea se considera importante y
necesario el uso del Skype y del correo electronico como medio de comunicacion efectivo, pues
existen situaciones formales en la misma area que no pueden ser abordadas a través de otros
medios.

Gréfica 12: Calificacion de la capacitacion para mejorar la comunicacion
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Nota: Calificacién de 1 a 5; siendo 1 la peor calificacion y 5 la mejor calificacion.
El personal de la entidad considera que se establecen estrategias y se recibe capacitacion que
permite mejorar la comunicacién. En este sentido, hay colaboradores que manifiestan que nunca

reciben capacitacion o que pocas veces recibe.

5.2.2.1. Flujos de Comunicacion
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Gréfica 13: Frecuencia de la Comunicacion
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Se pudo establecer que la comunicacion telefonica es el medio que con mayor frecuencia se
utiliza dentro de una misma area, entre distintas areas, por los directivos con sus empleados y
viceversa. De igual manera también pudo establecerse que los medios menos frecuentes entre los
empleados corresponden al correo electronico y el WhatsApp.

5.2.2.2. Contenidos de Comunicacion

Graéfica 14: Medios de Comunicacién mejor ponderados
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La llamada telefonica es para el personal de la empresa el medio més eficaz para comunicarse
no solo en la misma area, sino también para el caso de la comunicacion entre directivos y
trabajadores y reciprocamente, situacion que no ocurre en el caso de la comunicacién general de
la organizacion. Asi mismo, como se ha identificado en los resultados el correo electréonico,

seguido del WhatsApp son los que generan menor satisfaccion para el total del personal.

Gréfica 15: Necesidad de la comunicacion para el logro de objetivos
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Nota: Calificacion de 1 a 5; siendo 1 la peor calificacion y 5 la mejor calificacién.

Los empleados consideran como esencial la comunicacién no solo para el logro de los
objetivos de la empresa, sino ademas para el logro de los objetivos laborales de cada trabajador,

para poder cumplir el propdsito de la organizacion.
5.2.2.3. Intereses Comunicativos
Los jefes de area consideran que la comunicacidn en la empresa es de gran importancia, pero

no cuentan con una herramienta efectiva que pudiera lograr el propésito de informar a todos los

miembros de la entidad de manera oportuna. Por eso, se considera que la comunicacion es ese
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proceso que orienta las conductas de los colaboradores, permite que se logren los fines propuestos,
se establezcan acuerdos mutuos y se mantengan unas relaciones efectivas (Marin, 1997).

Los empleados del &rea administrativa manejan sistemas de informacion, redes sociales y
dispositivos electronicos; pero en el caso de los operarios, no cuentan con canales de comunicacién
diferentes al personal; con el agravante que, estos Ultimos, solo se presentan a la empresa cada 15
dias; provocando dificultades en la difusion masiva de informacion, puesto que esta no llega a
todos y les implica hacer un ejercicio de informar a cada empleado y generalmente de manera
tardia.

Igualmente, el hecho de no contar con un sistema de informacion que involucre a todos los
miembros de la entidad ocasiona que la informacion que se transmite entre unos y otros llegue al
receptor final de manera confusa, incompleta e incluso tergiversada, con lo cual se evidencia que
se hace necesario crear estrategias que permitan informar a todo el personal de manera oportuna,
clara y efectiva. De este modo, la comunicacion es un mecanismo que ayuda a reconocer,
sobrevivir y resolver las dificultades de la convivencia y la interrelacion personal con otros seres
humanos (Marin, 1997).

En el caso de la comunicacion dentro del area administrativa, los jefes consideran que se
sienten comodos con la forma en la que se comunican entre ellos, pues cuentan con distintos

medios como: Skype, correo electronico institucional y WhatsApp.

Por otra parte, la comunicacién interna, entendida como el proceso que se comparten mensajes
entre los miembros de la organizacidén de manera fluida, implicante, eficaz y motivante en si misma
(Morales, 2001).

La Gerencia manifiesta que existe una buena comunicacion con todas las areas y con el

personal administrativo y operativo, hay apertura para escuchar las inquietudes, necesidades y

sugerencias del personal y dar solucidon a situaciones conflictivas que pudieran presentarse:
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“Cuando me entero de que alguien tiene un inconveniente trato de buscarlo siempre, y decirle en

que le puedo colaborar y el que esta incapacitado trato de llamarlo para preguntar como sigue’

Las reuniones del personal en las que se intenta transmitir informacién de interés para todo el
personal no son muy aceptadas por algunos colaboradores, pues no todos responden a las
actividades que se establecen desde la empresa, expresando que falta compromiso e interés de los
trabajadores.

Se considera que la manera mas fundamental y esencial de comunicacion es la que se da entre dos
personas que hablan cara a cara, pero el ambiente fisico donde se desenvuelve la organizacién, no es
indiferente a la relacion comunicativa, elementos arquitectdnicos, decoracion, distribuciéon de
espacios, limpieza, entre otros, pueden dar lugar a obstaculos o facilidades a la comunicacion entre las
personas. (Marin, 1997, p.106)

Segun los entrevistados la empresa realiza constantemente actividades que permiten fortalecer
las relaciones interpersonales de sus trabajadores, tales como paseos, celebraciones, tardes
recreativas, generando espacios de convivencia y de integracion; igualmente realiza capacitaciones
permanentes en Alianza con Entidades como el SENA y la GOBERNACION DE ANTIOQUIA,

pero estas buscan generalmente cualificar el trabajo del personal y mejorar el clima laboral.

Los participantes de la entrevista manifiestan que un aspecto a resaltar es el trabajo en equipo
del recurso humano con el que cuenta la entidad, esa es su prioridad, ademas de su valor agregado
y esta misma se transfiere a la capacidad de resolver sus conflictos de manera dialogada,
concertada y pacifica, pues su estrategia es reunir a las personas que hacen parte del conflicto,
acompafiadas del jefe de area y el Gerente para tratar de escuchar puntos de vista y llegar a una

concertacion a través de la comunicacion.

Los consultados reconocen la importancia de implementar un area de comunicaciones o un

Plan Estratégico de Comunicaciones no solo interno, sino también externo, que permita mantener

! Respuesta por parte de la Gerencia de Aguas del Paramo a entrevista.
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un buen clima laboral, un buen desempefio y que haga més eficiente los procesos y el logro de los

objetivos propuestos.

La investigacion también permiti6 encontrar que la Empresa pese a no contar con un Plan de
Comunicaciones, establece estrategias para dar a conocer informacion estratégica dentro y fuera
de la entidad a través de medios impresos, como es el caso del Plan Estratégico Corporativo
disefiado en el afio 2019 por la misma entidad como una apuesta para consolidar los planes,

programas y proyectos que seran ejecutadas durante los préximos cuatro afos.
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8. DISCUSION

La realizacion del trabajo investigativo, tiene como propdsito identificar la comunicacion
interna de la empresa Aguas del Paramo de Sonson S.A.S—E.S.P para la consolidacion de su plan
de comunicaciones. Los resultados de la investigacion se presentan en tres categorias canales,
contenidos y flujos de comunicacion y se analizan tanto desde el punto de vista cualitativo como
cuantitativo.

Es importante resaltar que a pesar de que los dispositivos mdviles son el medio méas usado
en la actualidad por las empresas y que las redes sociales han revolucionado la forma de
comunicarnos por ser mas expeditos y rapidos, las personas que hacen parte de esta entidad
prefieren una comunicacion mas cercana y mas personalizada, restandole importancia a la
comunicacion por correo electronico, maxime porque los operarios realizan su trabajo por fuera
de la institucion con lo cual no pueden acceder a medios digitales.

Por esta razon, la transmision y difusion de una informacion a nivel organizacional
contempla a la entidad de adentro hacia afuera, ambos con la misma importancia (Trelles, 2001,
citado en Aguirre y Leon, 2001).

De igual forma, la llamada telefonica resulta ser no solo el medio méas usado por los
colaboradores de cada area, sino también el deseado por el personal que hace parte de una misma
area, seguido en ambos casos de la comunicacion personal. Para el caso de las reuniones de
personal, la mayoria de los operarios coincidieron en que no les resulta Gtiles para comunicarse,
como tampoco los medios escritos, sin embargo; para la gerencia y para los coordinadores de area
se considera importante y necesario el uso del Skype y del correo electronico como medio de
comunicacion efectivo, pues existen situaciones formales en la misma area que no pueden ser
abordadas a través de otros medios.

Del mismo modo, se pudo establecer que la comunicacion telefonica es el medio que con
mayor frecuencia se utiliza dentro de una misma area, entre distintas areas, por los directivos con
sus empleados y viceversa. De igual manera también pudo establecerse que los medios menos
frecuentes entre los empleados corresponden al correo electronico y el WhatsApp.

Sin embargo, el personal de la entidad considera que se establecen estrategias y se recibe
capacitacion que permite mejorar la comunicacién. En este sentido, hay colaboradores que

manifiestan que nunca reciben capacitacion o que pocas veces recibe.
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Por ese motivo, la comunicacion interna debe ser entendida como el proceso que se
comparten mensajes entre los miembros de la organizacion y se presente de manera clara, fluida,
eficaz y motivante en si misma (Morales, 2001).

Por otro lado, la llamada telefonica es para el personal de la empresa el medio mas eficaz
para comunicarse no solo en la misma area, sino también para el caso de la comunicacion entre
directivos y trabajadores y reciprocamente, situacién que no ocurre en el caso de la comunicacién
general de la organizacion. Asi mismo, como se ha identificado en los resultados el correo
electrénico, seguido del WhatsApp son los que generan menor satisfaccion para el total del
personal.

Sin embargo, la comunicacion no es solo el medio informativo de una empresa, sino que
también es el canal para enriquecer el sentido de pertenencia, el clima laboral, la motivacion y el
logro de los objetivos (Bermudez, 2016).

Los empleados consideran como esencial la comunicacion no solo para el logro de los
objetivos de la empresa, sino ademas para el logro de los objetivos laborales de cada trabajador,
para poder cumplir el propoésito de la organizacion.

Los operarios reconocen la importancia de implementar un area de comunicaciones o un
Plan Estratégico de Comunicaciones no solo interno, sino también externo, que permita mantener
un buen clima laboral, un buen desempefio y que haga mas eficiente los procesos y el logro de los
objetivos propuestos.

Finalmente, la investigacion también permitié encontrar que la empresa pese a no contar
con un Plan de Comunicaciones, establece estrategias para dar a conocer informacion estratégica
dentro y fuera de la entidad a través de medios impresos, como es el caso del Plan Estratégico
Corporativo disefiado en el afio 2019 por la misma entidad como una apuesta para consolidar los

planes, programas y proyectos que seran ejecutadas durante los proximos cuatro afios.
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9.1.

ANALISIS DOFA

Tabla 1: Matriz DOFA

9. PLAN DE COMUNICACIONES

DOFA
INTERNA

FORTALEZAS
1. Uso de diversos medios de
comunicacion.
2. Apertura para implementar
acciones y estrategias que mejoren
la comunicacién interna.
3. Generacién de espacios que
permiten la interaccion, el didlogo y
la solucion de conflictos.
4. Mejoramiento continuo a
través de la capacitacion y la
formacion académica de todo el
personal.
5. Reuniones de los
colaboradores de la organizacion
para fomentar el trabajo en equipo,
la retroalimentacion de
aprendizajes, la informacion.
6. Realizacion de campafias,
talleres, actividades y articulacion
con otras entidades para el trabajo
comunitario que permita la
comunicacion de la entidad en otros
escenarios.

DEBILIDADES
1. Deficiente  comunicacion
entre diferentes areas y el personal
operativo.
2. La entidad no cuenta con un
area de comunicaciones o con un
equipo responsable que disefie los
planes y programas de
comunicacion interna y externa.
3. Los auxiliares
administrativos presentan
dificultades para comunicarse entre
ellos.
4, Insuficientes herramientas
tecnoldgicas para comunicarse con
el personal operativo.
5. Poca  vinculacion  del
personal con actividades del area
administrativa.
6. No hay uso de medios de
comunicacion interna como
carteleras o boletines informativos

AMENAZAS
1. Desconocimiento de la
informacion, al no tener en cuenta el
personal operativo.

2. Desinterés de los
trabajadores por los procesos de la
empresa.

3. Deterioro de las relaciones
interpersonales y el clima laboral.
4, Confusion en la
informacion y tergiversacion de la
misma.

5. Desarticulacion de las areas
gue conforman la entidad.

6. Disminucion de la
productividad.

7. Generacion de conflictos
internos.

ESTRATEGIAS: F+ A

. Fortalecimiento de la
comunicacién en el personal
operativo valiéndose de los diversos
medios de comunicacion existentes
° Integracién por medio de la
capacitacion y la formacion del
personal, a los colaboradores en los
procesos de la empresa.

° Generacién de espacios que
permitan que las relaciones
interpersonales y el clima laboral
sea mas ameno.

ESTRATEGIAS: D + A
° Adopcion  de  nuevos
espacios y canales de comunicacion
para los colaboradores, de manera
que redunde en wunas buenas
relaciones interpersonales, un buen
clima laboral y un cumplimiento
efectivo de las funciones.
° Generacién de espacios de
integracion de los operarios en los
diferentes procesos.
. Consolidacion de un area de
comunicaciones que disefie los
planes y programas, para desarrollar
y mantener la imagen, identidad
corporativa de los pulblicos vy
reputacion
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8. Afectacion de laimagen y el
reconocimiento de la empresa.
9. Imposibilidad de reconocer
los puntos criticos y de hacer planes
de mejora.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS: F+0 ESTRATEGIAS: D +O
1. Mantener la buena imagen | o Capacitacion y formacion | e Reforzamiento de canales y
que tiene la empresa. del personal a modo de fortalecer las | flujos de la comunicacion entre las
2. Posibilidades de | actividades  colectivas 'y de | diferentes areas y el personal
vinculacion con otras entidades o | mejoramiento para la empresa. operativo. a través del
Instituciones de Educacion para la fortalecimiento de las actividades
construccion del plan de sociales y colectivas para garantizar
comunicaciones interno y externo. el ciclo de la comunicacion.
3. Fortalecer Ia; actividades . Capacitacion en
soc_lales oy _co_lect!vas y de herramientas y estrategias de
mejoramiento institucional. comunicaciéon a los auxiliares
4. Mejoramiento de la administrativos para tengan una
comunicacién a traves de la transmision de la informacion mas
capacitacion. eficiente y proactiva.
6.2. ANALISIS DE PUBLICOS
Tabla 2: Matriz de Publicos de Interés
8 o Temas de interés IS 2 s
QL ) c c o © <} o
£ 28 22 s 8 s S g
8| I3 EE | E& g3 30 <
=3 2c Parael GI |ParalaEmpresa & = S NS = §
° 2 g3 g < = £
) 04 x S
Identidad e Reuniones Junta
Mandos de Estrategias, sentido de Alineacion Gerente o Igtleruer(]:itc!)\:laAsamblea
Direccion toma de pertenencia, con la General de Accionistas Subgerentes
(Gerencia) decisiones | colaboraciony | estrategia e Comités gobiemo
articipacion .
P P corporativo
e Jornada de
comunicacion con
gremios
e Entrevistas
=} . e Grupos focales
£ . Indicadores, -
E Man?gieIZISedlos Tacticas, Jmejoramiento de Informacién | Recursos ) Edsg?;fi?:ss
. : actividades y |la comunicacién - Jefes
asistenciales y f . precisa. Humanos |e Eventos
- unciones. ascendentey .
técnicas) descendente empreg.a'rlales y
patrocinios
e Comités y mesas de
trabajo
e Alianzasy
convenios
Operarios Espacios de Logro de Calidez. Jefes de Area. igrmnig?ia?:?én con | Supervisores
(Colaboradores) | integracidn. |objetivos tacticos| Generar trabajadores P
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filiacion y/o e Jornada de

vinculacion comunicacion con

jubilados

Encuestas

Entrevistas

Grupos focales

Eventos

empresariales

® Comités y mesas de
trabajo

6.3. OBJETIVOS DEL PLAN DE COMUNICACIONES

6.3.1. OBJETIVO GENERAL

Consolidar un Plan de Comunicaciones de un afio, para la empresa Aguas del Paramo de
Sonsén S.A.S.-E.S.P. que permita mejorar los canales, los contenidos y el flujo de la

comunicacion a nivel interno.

6.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Facilitar el dialogo entre la gerencia, los mandos medios y los colaboradores.

e Involucrar a todos los miembros de la organizacion para que se sientan participes de
los proyectos y actividades de manera que hagan sus aportes y se tomen decisiones.

e Potenciar la identidad, el sentido de pertenencia, la colaboracion y la participacion
de los colaboradores de la empresa Aguas del Paramo S.A.S - E.S.P. en los proximos

cinco afos.

6.4. PLAN DE MEDIOS

Tabla 3 Matriz de Medios

Cantidad /
Frecuencia

Mensaje Medio/Espacio

Perceptor Feedback

£Como se
comunica?
Los medios, las

saquién (qué
comunica? retorno
Los publicos obtiene?
actividades o los . . objetivos a los Mecanismo
espacios mas dLaI mtens_ldad cuales se dirige la que se
adecuados € 1as acciones comunicacion requiere

¢cada cuanto
0 con qué
frecuencia?

¢qué se ¢quién
comunica? comunica?
Elementos que Los responsables
se quieren dar de efectuar la
a conocer comunicacion

Estrategias
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Estrategias,

Comités y mesas

de
comunicacion

para
garantizar el
proceso
completo

Estrategia 1 tor_ngi de Gerencia General de trabajo Quincenal Todos Actas
decisiones
Estrategias, Evaluacion
Estrategia 2 toma de Gerencia General Reinduccion Bimestral Todos de
decisiones satisfaccion

Mejoramiento

de la Mails
. o . Boletin enviados
Estrategia 1 c;sTeunnoll gﬁg o; Comunicaciones informativo Semanal Todos Boletines

impr
descendente presos
Informes de Presentacion a
Estrategia 2 estion Gerencia General todos los Anual Todos Acta
g empleados

Identidad, Soluciéna la
sentido de Buzon de Operarios pregunta,
Estrategia 1 pertenencia, Comunicaciones sugerencias Permanente (Colaboradores) queja,
colaboracion y reclamo o
participacion sugerencia
Identidad, Soluciéna la
Estrategia 2 pi:er?éln%?\gii Comunicaciones Canal de PORS Permanente Operarios pr;ggjgta,
A via WhatsApp (Colaboradores) '
colaboracion y reclamo o
participacion sugerencia

6.5.

CRONOGRAMA



Grafica 16 Cronograma

Afio 2020 2021
Mes Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. Dic. Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun.

semana | 12|34 1|2|3[4] 1|23|4] 2|2[3|4] 2|2 [3|4] 2|2 [3]4] 2[2|3]4] 2[2[3 4] 2[2]3|4] 2[2]3]4] 2|2]3]4] 2|2|3|4

Preparacion de la reunién

Reunion

Preparacion I I I

Realizaciéon

Evaluacion /
Retroalimentacion

Produccion

Impresion / Distribucion

Presentaciéon atodos
los empleados

Preparacion

Informe de Gestién

Buzdn de sugerencias

Atencion / Solucion

Canal de PQRS via
WhatsApp

Atencion / Solucién

6.6. PRESUPUESTO

Tabla 4: Presupuesto

Comités y mesas de trabajo
Preparacion de la reunion | Papeleria + Presentaciones $  2.000.000
Reunion | Alimentacién + espacio + Logistica $ 15.000.000
Preparacion | Preparacién de los temas $ -
Realizacion | Alimentacion + espacio + Logistica $  6.000.000
Evaluacion / Retroalimentacion | Formularios + Envio + Digitalizacion $  1.900.000
Produccion | Disefio + reporteria $  5.000.000
Impresién / Distribucion $  7.500.000
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Presentacion a todos los empleados
Preparacion | Video de presentacion

$  7.000.000
Informe de Gestion | Alimentacion + espacio + Logistica $  1.400.000
Buzdn de sugerencias
Atencion / Solucion $ -
Canal de PQRS via WhatsApp
Atencion / Solucion | Plan de datos $ 480.000
TOTAL $ 46.280.000
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10. CONCLUSIONES

La comunicacién interna es el proceso que permite que los colaboradores de una
organizacion obtengan la informacion de manera clara, oportuna, facil, precisa y eficaz,
permitiendo de esta forma, que aspectos importantes como el clima, la cultura, las relaciones
interpersonales, el logro de los objetivos y metas propuestas, se visualicen significativamente

en la organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, la empresa Aguas del Paramo de Sonson, debe disefiar e
implementar estrategias y acciones de comunicacion interna que permita mejorar los flujos
de informacidn, los procesos comunicativos, la convivencia, el clima laboral y el desempefio
de sus colaboradores. Por eso, es importante conocer la opinion del personal que trabaja para
la empresa, en especial se debe tener en cuenta a los operarios que por su labor deben
permanecer fuera de las instalaciones de la organizacion, pues se percibe que este grupo de

trabajadores esta desintegrado del resto de empleados.

La capacitacion de los Jefes de area resulta ser un tema fundamental para lograr los
objetivos estratégicos de la organizacion, por ello desde el estudio del entorno que se realizé
se sugiere la formacion en estrategias de comunicacion, asi como en temas de proteccién de
la informacion que permitan la fluidez en las relaciones que se establecen entre Jefes,

Asistentes y Operarios, asi como la posibilidad de motivar, de concertar, de decidir.

No obstante, es de gran importancia tener en cuenta que, a la hora de congregar al personal
operativo, administrativo y jefes, se integre a todo el personal de manera conjunta, para que
en las diferentes areas, haya mayor conocimiento de los procesos, estrategias y funciones que

se llevan a cabo.
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