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Extracto:

BREVE, pero bien estructurada referencia, sobre el proceso a seguir

en la implantacion de un Plan de Comunicacién Interna.
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I. MARCO DE REFERENCIA

Cualquier empresa de servicios triunfa, cuando se pueden generar las variables de éxito del
negocio con la integracion de sus Recursos Humanos en el proyecto que representa la empresa.

La experiencia que mostramos a continuacion tiene por objeto mejorar la comunicacion inter-
departamental entre las distintas unidades de negocio existentes, a través de la activacion y refuer-
zo de las funciones del mando en el terreno de la comunicacion con su equipo.

Se trata de disefiar una intervencién en materia de Comunicacioén Interna poniéndola al ser-
vicio del trabajo, ayudando a los mandos intermedios a trabajar mas eficientemente con sus colabo-
radores y en, en definitiva, motores de la Comunicacién Interna.

Il. COMUNICACION INTERNA COMO HERRAMIENTADE =~ MANAGEMENT EMPRE-
SARIAL

En un entorno empresarial y competitivo como el que vivimos, en el que sin duda alguna los
Recursos Humanos constituyen el elemento clave de cualquier organizacion, el establecimiento de
politicas eficaces de Comunicacion Interna pasan a desempefiar un papel fundamental.

La integracion de los equipos humanos, la implicacion de los mismos en fines comunes y la
motivacion para hacer propios estos objetivos constituye la clave de éxito.

No se trata solamente de informar, sino de recoger opiniones, ideas, sugerencias y necesida-
des del equipo humano de la organizacion, considerando la Comunicacion Interna como una autén-
tica herramienta de gestién empresarial que impregne toda la organizacion en sus diferentes areas y
que sus fines ayuden a alcanzar los objetivos de los distintos departamentos difundiendo estrategias,
politicas y objetivos.
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Soélo asi estaremos apostando por formas de modelos agiles con capacidad de implicar y moti-
var a los Recursos Humanos y como consecuencia, poder conseguir una mayor competitividad en
la empresa.

ll. PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA

Proceso metodolégico a seguir:

ANALISIS DE LOS CRITERIOS ESTRATEGICOS DE COMUNICACION |NTERNA

Involucracion y asuncién de la alta direccion de la organizacion en materia de Comunicacion
Interna conociendo su visién sobre la Comunicacion Interna mediante entrevistas individuales a los
mismos.

« Conocer las opiniones que distintas personas manifestaban sobre la situacién de la comu-
nicacién en su entorno de trabajo, las dificultades y debilidades, puntos fuertes, utilidad
que observaban sobre la informacién de que disponian y los actos de comunicaciéon que
estaban ya institucionalizados. Por otra parte, dar paso a la participacion de los verdade-
ros protagonistas de la Comunicacion Interna en la configuracién de un plan de accion que
incorporara sus necesidades y expectativas y por Ultimo, y como consecuencia, crear una
sensibilidad hacia la comunicacion.

Datos a obtener:

— Percepcién de la situaciéon actual de la Comunicacion Interna.
— Analisis de los mensajes preponderantes.
— Descripcién de los medios actuales.

— Propuestas de mejora y futura de medios.

ANALISIS DE LOS MENSAJES REQUERIDOS POR LOS PUBLICOS-OBJETIVOS

Después de poseer una vision global de los objetivos asumidos y previstos por la clpula direc-
tiva, se procede a un andlisis sistematico de entrevistas a una muestra de empleados, mediante un
andlisis tanto cualitativo como cuantitativo.
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Datos a obtener:

Percepcion de la Comunicacion Interna, en todas las direcciones descriptivas de inter-
cambio.

— Necesidades de comunicacién actuales, obtenidas de sus probleméticas actuales.
— Tipos de mensajes que actualmente se utilizan y el nivel de exigencia de otros mensajes.

— Variables que inciden bien como obstaculo bien como favorecedor de la Comunicacion
Interna.

— Analisis de los medios posibles y actuales para las problematicas previamente analizadas.

ANALISIS DE LOS MEDIOS ADECUADOS A LOS MENSAJES

Con los resultados de las entrevistas y junto con los datos obtenidos en el cuestionario, se con-
figura un panorama de opinion a contrastar con los mandos intermedios mediante grupos de opinion.
En él se pretende recoger el abanico de opiniones mas adecuado y conveniente de las teméaticas de
Comunicacion Interna.

Posibles medios/canales de Comunicacion Interna:

Comunicacion interpersonal

Sistemas de reconocimiento por escrito
Tablén de anuncios

Sesiones informativas interdepartamentales
Equipos de mejora

Almuerzos programados
Convenciones de afio

C/C Mail

Hoja de informacion selectiva

Buzdn de sugerencias

CD ROM

Boletines interdepartamentales
Memoria de compafiia

Manual de organizacion

Revista de empresa
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Comunicacion escrita
Reuniones grupales
Sistema®pen hall
Trabajo en equipo por proyecto
Correo de voz
Visitas programadas
Puntos de informacion y comunicacion
Intranet de Comunicacion Interna
Newsl etter
Videos institucionales
Politica de puertas abiertas
Folletos de compafiia
Manual de acogida
Encuesta de opinion
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IV. DISENO DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNA

PLAN DE |NFORMACION DE COMUNICACION |NTERNA

En un Plan de Comunicacion Interna antes de proceder a comunicar hay que estructurar, ela-
borar y disefiar los mensajes mas adecuados, determinando los mensajes a transmitir, los emisores
y los procesos de emision.

Los mensajes deben confluir dentro de una politica de Comunicacion Interna con diferentes
direcciones y vectores de comunicacidn, no se puede pensar en una vision lineal, sino concurrente
de los distintos mensajes en los mismos medios de Comunicacién Interna.

De igual modo, debemos proceder a asignar rutas prioritarias de comunicacion, identificando
aquellas emisiones mas acordes con los mensajes.

Hay tres emisiones principales que siempre tendran que actuar en compafiia, ya que deben
participar en el proceso, aunque tengan mayor peso en su intervencion una u otra, segin el momen-
toy las caracteristicas de los mensajes. Alta direccién, Departamento de Comunicacion Interna, res-
ponsable de equipo: la utilizacion de tres emisores por parte de la compafiia dependera en cada
momento de la situacion, aunque debe tenerse en cuenta su forma de actuar y la historia previa a
dicha situacién, para poder utilizar el emisor que conviene en cada ocasién de comunicacion.

El proceso de emisién debe iniciarse desde una visibn homogénea y requiere en un principio
de una intervencion del Departamento de Comunicacion Interna. El proceso l6gico posterior impli-
caria la extensién del mismo a otros actores, pero inicialmente, es basico que la Comunicacion Interna
empiece con la previa comunicacién al Departamento de Comunicacion Interna.

La elaboracion de los mensajes se realiza desde el Departamento de Comunicacion Interna,
pero siempre debe haber una coordinacion de mensajes desde el organismo de gestion de Comunicacion
Interna.

Si la situacién de la empresa lo requiere se forman Corresponsales de Comunicacion, para
establecer:

< Un acercamiento a la problemética propia de cada area geografica, incorporando en los
medios comunes situaciones y requerimientos de informacién de cada entorno de trabajo.

¢ Los corresponsales son a su vez, un medio de marketing interno de la Comunicacion Interna
y los responsables de canalizar no sdlo la informacion desde el &rea a los medios comu-
nes de comunicacion sino también, de buscar aquellas peticiones de informacién y con-
vertirse en conductores de comunicacion ascendente y/o descendente.
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» Laresponsabilidad de la Comunicacién Interna no se debe sacar del &mbito del responsa-
ble, pero si se puede analizar la funcién de catalizadores que jugarian estos corresponsa-
les, para involucrar a las areas al maximo en el desarrollo de una politica activa de
Comunicacion Interna.

El nivel de confidencialidad de los mensajes debe inscribirse en un modelo operativo por nive-
les organizativos y con el Departamento de Comunicacion Interna.

Tres niveles de confidencialidad en los siguientes parametros:

* Nivel de confidencialidad alta: susceptible de apetecibilidad por la competencia. Nivel
operativo primero.

» Nivel de confidencialidad media: relativa a la politica organizativa y gestion interna. Solamente
indicativa de confidencialidad. Nivel organizativo para los tres primeros niveles.

» Nivel de confidencialidad baja: relativa a informacion cotidiana y al marco estratégico. A
toda la organizacién y no se puede limitar su difusién ni distribucién.

Estos tres parametros deberan tener una forma diferente del medio de comunicacién para poder
diferenciar cuando se actia en un nivel u otro.

PLAN DE MEDIOS DE LA COMUNICACION |NTERNA

El reconocimiento de los mensajes y los procesos de emision en el Plan de Comunicacién
Interna deben tenerse en cuenta para determinar qué medios son mas propicios para cada momento.

Se consideran cuatro grandes tipos de comunicacion:

» Medios de comunicacion interpersonal: los procesos de intercambio de informacion per-
sonalizada entre el responsable y su equipo. Estos medios se deben precipitar con siste-
mas de organizacion de la informacién para propiciar los eventos de comunicacion.

» Medios de comunicacién de contenido informativo: la comunicacion se produce entre un
medio comun de Comunicacion Internay los receptores. Este proceso habitual debe encon-
trarse en el conocimiento de materias de interés general para todos los empleados de la
empresa.

» Medios de comunicacién social/cultural: la comunicacion se produce en el momento que
se celebre o se enmarquen aspectos informales dentro del grupo social que representa una
empresa.
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« Medios de comunicacién participativa: la comunicacién se produce a través de un proce-
so de intercambio pero no solamente en el momento de la comunicacidn sino también a
través de reuniones informativas donde pueden participar responsable y/o empleados de
otros departamentos.

Para homologar y sistematizar los diferentes sistemas de Comunicacion Interna se procede a
la elaboracién de un libro de estilo donde se plantearan todos los modelos, procedimientos y estilos
del disefio y lenguaje que propiciaran una uniformidad dentro del Plan de Comunicacion Interna.

En este libro de estilo se abordaran no solamente los sistemas de comunicaciéon escrita sino
también la sefalitica y semiologia de los diferentes departamentos.

Estos criterios comunes no serviran para elaborar un modelo identificativo de imagen. El tra-
tamiento de la informacién debe comprender tanto una imagen corporativa interna como externa.

PLAN DE FORMACION HACIA LA COMUNICACION |NTERNA

En un proceso paralelo a la incorporacion de los siguientes medios de Comunicacion Interna
debemos ser capaces de crear un clima propicio para efectuar los procesos de comunicacién, para
ello es necesaria la utilizacién de la herramienta formativa hacia la Comunicacion Interna.

« Sensibilizacién hacia la comunicacion: presentacion del plan y desarrollo de la organiza-
cién de los procesos de Comunicacion Interna en tres niveles:

— Sesion de sensibilizacién a la cupula directiva.
— Entrenamiento de corresponsales.
— Sesiones informativas a todos los empleados.

* Formacién hacia la Comunicacion Interna:

Mayor incidencia en aquellos responsables cuya intervencion es basica para orientar y
desarrollar la Comunicacion Interna.

« Informacion sistematica al empleado de la organizacion:

Elaboracion de una carpeta donde se entregara toda la documentacién de los medios que
se hayan implantado, elaborando un registro periédico de los medios, asi como una espe-
cie de vademécum de organizacion.
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