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GLOSARIO

MECI: Modelo Estandar de Control Interno, es un instrumento orientado a
garantizar el logro de los objetivos de cada entidad del Estado y el cumplimiento
de los principios que rigen la funcién puablica.

CRT: Comision de Regulacion de Telecomunicaciones

PROCESQO: es el qué se hace

PROCEDIMIENTO: es el cobmo se hace

OHSAS 18001: Sistema de Gestion de seguridad y salud ocupacional

COMUNICACION FORMAL: Por medio de esta se transmiten los mensajes
oficiales de la organizacion, respetando y siguiendo los lineamientos del
organigrama y las politicas de la empresa.

COMUNICACION INFORMAL: Regularmente no estan planeados, son el
producto de las relaciones sociales, las cuales dan lugar a informaciones “no
oficiales”.

Este tipo de comunicacién puede ocasionar confusiones y rumores dentro de la
organizacion.

COPAC: Comité de Planeacion de Acciones Correctivas
NOTISOMOS: informativo interno de tipo virtual de publicacion diaria.

PROYECTO EVOLUCION: proyecto que buscé incrementar la productividad
dentro de la Empresa
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LOS FLUJOS DE COMUNICACION INTERNA DE UNE TELEFONICA DE
PEREIRA, EN EL FORTALECIMIENTO DE LA IMPLEMENTACION DEL
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO M.E.C.I.



INTRODUCCION

UNE Telefonica de Pereira es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
de telecomunicaciones, para ellos cuenta con diversos procesos que apoyan el
direccionamiento hacia la excelencia de los mismos, tanto con sus clientes
internos como externos.

La comunicacién interna es uno de los procesos mas importantes de esta gran
estrategia, pues el cumplimiento y apoyo en los demas procesos es de suma
importancia para lograr los objetivos con claridad y eficacia.

Este proyecto de intervencion apunta esencialmente al fortalecimiento de los flujos
de comunicacion interna apoyados en el MECI (Modelo Estandar de Control
Interno), el cual a través de sus componentes exige el cumplimiento de una
comunicacion asertiva y oportuna.

En el proceso de practica profesional se hizo un andlisis de la situacion
comunicacional de la Empresa, detectandose varias oportunidades de mejora, a
partir de las cuales se implementaron diversas estrategias, para alcanzar la
continuidad y formalizacion de los procesos de comunicacion.

Es de interés de toda la organizacion conocer y ser participes de las actividades
que se proponen en este documento, pues a través de ellas se pretende lograr el
objetivo principal, anteriormente dicho.



CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
3.1 Anélisis del Macroambiente de la organizacion

El sector de las Telecomunicaciones en Colombia esta en un constante cambio y
crecimiento, como lo demuestran los dltimos estudios realizados por la CRT
(Comisién de Regulacién de Telecomunicaciones), “Durante el 2007, el sector de
telecomunicaciones continué registrando una dindmica de crecimiento sostenida.
Es asi como en dicho ejercicio alcanz6 ingresos por $19,9 billones, cifra mayor del
13% con respecto a la reportada en el 2006™. Lo anterior conlleva a observar
como este tipo de industria ha ido evolucionando a la par con las necesidades de
los usuarios y a la demanda de consumo de dichos servicios.

Estas transformaciones, han sido el resultado del desarrollo de han tenido los
medios y los elementos que hacen posible la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones en el pais y el mundo. Un ejemplo claro de esto, es la
telefonia, la cual pasé de ser un lujo, a ser una necesidad para todos, y comenzo
en el aflo 1914, cuando la compafia Telefénica de Medellin tan s6lo contaba con
5.200 teléfonos automatizados, y en Bogotd habian 12.000; es asi como fue
creciendo este mercado en Colombia, donde ya empresas extranjeras empezaron
a hacer sus inversiones en las principales ciudades. Y asi se fue incrementando la
demanda de este servicio.

Con el tiempo, estas empresas ampliaron su oferta de servicios en
telecomunicaciones, ya no sélo brindaban telefonia fija, sino también television por
cable, Internet y telefonia movil, los cuales comienzan a ser parte de las
necesidades y gustos de los usuarios.

Para competir en el mercado actual en este campo econdémico, las Empresas de
Telecomunicaciones ven la necesidad de ofrecer solidez, confianza, calidad y
servicios oportunos, es por ello que estar certificados en los distintos aspectos que
garanticen que sus productos cumplan con aquellos requerimientos, es de suma
importancia para ser reconocidos por su excelencia, al igual deben velar por el
bienestar y seguridad de sus clientes internos y externos. EI gobierno Nacional
propone, mediante el Departamento Administrativo de la funcion publica, un
modelo para implementar el control interno de las entidades denominado MECI
(Modelo Estandar de Control Interno), y asi cumplir con los objetivos de la
organizacion.

! Disponible en: http:// www.crt.gov.co



“La Constitucion Politica de 1991 incorpor6 el concepto del
Control Interno como un instrumento orientado a garantizar el
logro de los objetivos de cada entidad del Estado y el
cumplimiento de los principios que rigen la funcion publica.
Por su parte, la Ley 87 de 1993 establece normas para el
ejercicio del Control Interno en las entidades y organismo del
Estado, y la Ley 489 de 1998 dispuso la creacion del Sistema
Nacional de Control Interno. Con el fin de buscar mayor
eficacia e impacto del Control Interno en las entidades del
Estado, el Departamento Administrativo de la Funcién
Pdblica, promovié la adopcion e implementacién de un
modelo de control interno, iniciativa que fue acogida por el
Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control
Interno, que condujo a la expedicion del Decreto 1599 de
2005 “por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control
Interno MECI 1000:2005".

Para garantizar el cumplimiento de las leyes que rigen este sector de la economia,
se cuenta con entes reguladores que verifican que efectivamente se esté
cumpliendo con los requerimientos que se exigen.

Juridicamente, la regulacion del sector de las Telecomunicaciones es a través de
las leyes del Congreso de la Republica, con Decretos de los Ministerios de:

= Comunicaciones

* Medio Ambiente

» Vivienda y Desarrollo Territorial

= Hacienday Crédito Publico

Ademas de resoluciones de la autoridad regulatoria CRT (Comision de Regulacién
de Telecomunicaciones), de la Superintendencias de Industria y Comercio y de
Servicios Publicos Domiciliarios.

» Resoluciones de la Comision Nacional de Television

» Y conceptos de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales.

? Colombia. MECI 1000:2005 Manual de Implementacién. Modelo Estandar de Control Interno para
el Gobierno colombiano. Marzo de 2006



3.2 Andlisis del Microambiente de la organizacién

UNE-Telefonica de Pereira, es la empresa lider en Telecomunicaciones en Pereira
y la region, ademas que también presta servicios de Voz (telefonia), Imagen (TV) y
Datos (Internet), en distintos municipios como: Dosquebradas, Santa Rosa de
Cabal, La Virginia y Cartago. Esta empresa tiene una trayectoria de mas de 80
afos en el mercado local y regional en telefonia, 10 afios en Television y 6 afios
en datos. Cumple con las disposiciones adoptadas por el MECI y ademas posee
un Sistema de Gestion Integral:

*Sistema de Gestion de la Calidad, implementado contra la norma ISO 9001:2000
*Sistema de Gestion de seguridad y salud ocupacional (norma OHSAS 18001).

* Sistema de Gestion de Ambiental (1ISO.14001)

* Sistema de Gestion en Responsabilidad Social Empresarial (Norma SA 8000)

* Sistema de Gestion Publica (GP1000)

Sumado a los siguientes modelos de administracion:
*Modelo Estandar de Control Interno (MECI).

* Cuadro de Mando Integral. (BSC)

*Modelo de Gestidn de Riesgos (MOGER).

» Telefénica de pereira de ayer y de hoy:

Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A. ESP, conocida en el mercado
como UNE_ Telefénica de Pereira, es una empresa dedicada a la prestacion de
servicios en telecomunicaciones como: voz, datos e imagen, propendiendo en
mayor medida al empaguetamiento de los mismos, ahora segmentado en Hogares
y Empresas.

El primer Gerente de la empresa fue don Manuel Orozco Patifio (1927) y la
primera campafia de mercadeo, fue la instalacion de dos teléfonos de servicio
publico gratuitos en el mas importante establecimiento de la época: el café Centro
Social en la 18 con 8a. El objeto de la campafia era ganar suscriptores "El teléfono
es un magnifico compafiero. Entonces si todo el mundo tiene, usted porqué carece
de él“.

Con el avance de la tecnologia se empieza a prestar el servicio a Dosquebradas y
se hace la interconexion de larga distancia por cable fisico con Santa Rosa de
Cabal, Chinchind y Manizales.

En 1937 se hizo la conexion de larga distancia con Cali, ciudades intermedias y
Medellin. En 1945 se hace la primera ampliacion de la red telefénica, en 1962 no



da abasto las 6 mil lineas que estaban disponibles, lo que llevé a que en el afio de
1966 se incrementara en la numeracion de 4 a 5 digitos y que 6 afios después
1972 se realizara un ensanche de 4 mil lineas mas para los usuarios, en el afo
1998 La numeracion crece una vez mas y se pasa a la séptima cifra. En adelante
a todos los teléfonos de Pereira y Dosquebradas se les antepone el nimero 3.
Telefénica de Pereira en 1999 cambia de naturaleza juridica, pasa a ser una
empresa de servicios publicos de caracter mixto, derivado de la emision de
acciones ordenada por la Asamblea de Accionistas a trabajadores y jubilados, lo
que le permiti6 mejorar sus procesos administrativos y trabajar en la permanente
innovacion tecnolégica de manera mas efectiva.

En el afio de 1996 mediante el acuerdo No. 30 expedido por el Concejo Municipal
de Pereira en el que se facultaba al Alcalde Juan Manuel Arango Vélez, para la
transformacion de una de las organizaciones mas importantes de la ciudad y la
region en proceso de liquidacion, Las Empresas Publicas de Pereira, como
aparece en los documentos de la época:

Acuerdo No 30/96

“Por el cual se autoriza al alcalde de Pereira para transformar el establecimiento
publico “empresas publicas de Pereira” en sociedades por acciones y se dictan
otras disposiciones”.

Asi quedan conformadas las empresas prestadoras de los servicios publicos:

+ EMPRESA DE ENERGIA DE PEREIRA S.A. E.S.P.
» EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A. E.S.P.
» EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE PEREIRA S.A. E.S.P.
« EMPRESA DE ASEO DE PEREIRA S.A. E.S.P.
» EMPRESA MULTISERVICOS S.A.

Hasta el afio 2006 las Empresas Publicas de Medellin ha adquirido mas del 56%
de la participacion accionaria de la compafiia, e introdujo nuevos servicios no sélo
de redes telefénicas e Internet, sino un nuevo canal de television gracias al
servicio por suscripcion. A pesar que sus acciones corresponden en mas de la
mitad a la empresa antioquefia, la Empresa sigue teniendo autonomia en las
decisiones para la prestacion de los servicios en el Area Metropolitana del Centro
Occidente, Santa Rosa de Cabal y Cartago; el 43% de las acciones pertenecen al
Municipio de Pereira, y el otro 0.14% pertenece a los extrabajadores y jubilados.

El estar a la vanguardia de la innovacion en tecnologia, en los procesos de gestion
interna, en el cumplimiento de estandares internacionales de calidad y gestion
social a Telefénica de Pereira, obtener en los ultimos afios certificaciones ISO
9001 (certificado de calidad) y de adhirid6 al Pacto Mundial de la ONU. En el afio



2003 UNE Telefonica de Pereira logré su certificacion 1ISO 9001 conferida por la
firma francesa BVQI.

En el 2005 la Empresa se adhirio al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, para el
respeto no solo de los derechos laborales, humanos, sino también
medioambientales, y de lucha contra la corrupcion. Hoy dia, el documento
continla siendo objeto de sensibilizacion a los trabajadores, a través de los
medios internos, con el fin de informar a sus clientes internos y externos el
documento que los hizo integrantes a dicho Pacto de la ONU. El 25 de noviembre
del mismo afio, Telefénica logro su certificacion en OHSAS 18001 contando como
ente certificador a la misma de la firma francesa BVQI, con lo cual se convierte en
la primera empresa de Servicios en Telecomunicaciones en Colombia certificada
con esta norma.

En 2006 la Empresa inicia su proceso de verificacion de requisitos para
certificacion en los sistemas de Gestion Ambiental con la norma 14000 y el de
Responsabilidad Social (norma S.A. 8000) convirtiéndose en la primera empresa a
nivel nacional en lograr certificar estos cuatros sistemas de gestion e implementar
uno de forma Integral.

A finales del afio 2007 se empezd hacer el cambio de sede para el Edificio
Inteligente, donde se encuentran hoy en dia las instalaciones de UNE- Telefénica
de Pereira y donde se estan llevando proyectos de alta exigencia y mejoramiento
como: el Proyecto Evolucidn, el cual se ejecuta con el acompafiamiento de la firma
consultora llamada BM Consulting Group, “proyecto que busca incrementar la
productividad dentro de la Empresa, fundamentado en 5 ejes especificos: 1.
Mejora en los tiempos de las operaciones 2. Mejora en los procesos de la fuerza
comercial. 3. Incremento de la productividad administrativa. 4. Optimizacion de
gastos. 5. Incorporaciéon de habilidades gerenciales. En este momento se
encuentran terminando la etapa de implementacién, donde se llevan a cabo los
cambios y reestructuraciones propuestas por los resultados de las primeras fases
de dicho proyecto™. Segun lo dicho por el Subgerente de Gestién Humana y
Calidad, Dr. Leonardo Rodriguez Arango.

Actualmente cuenta con un total de 676 empleados, de los cuales 477 son de
planta, 175 en misién y 24 aprendices. Ademas, del personal que a través de
outsourcing ayuda a cumplir con el objeto social (vigilancia, aseo, servicios
generales, instalaciones de abonados, mantenimiento en algunas redes,
transporte)”.

® Asesorfa con el Subgerente de Gestién Humana y Calidad, Dr. Leonardo Rodriguez Arango.
* Empresa UNE Telefénica de Pereira. Datos recopilados de archivo.



= Direccionamiento estratégico:

Mision:
Somos una Empresa orientada al cliente prestando servicios integrales de
telecomunicaciones

Vision:
Seremos la empresa de Telecomunicaciones lider en la regién por su excelencia
en el servicio con compromiso social.

Valores Corporativos:

e Excelencia: Contamos con altos estandares de calidad, servicio,
rentabilidad y competitividad

e Compromiso: Encaminamos nuestros intereses hacia la satisfaccion de los
clientes y la empresa

e Integridad: Respetamos los principios de la ética y la legalidad

e Respeto: Cumplimos las promesas a nuestros clientes, accionistas,
empleados, proveedores, reguladores y comunidad

e Responsabilidad social: Estamos comprometidos con el desarrollo y
crecimiento economico de la sociedad
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Gran Estrategia:

Construimos relaciones de lealtad con los clientes internos y externos
mediante el ofrecimiento de servicios oportunos, de calidad y generando
valor.

» Politica de Gestion Ambiental:
El éxito de la empresa en los servicios de telecomunicaciones, depende de la
satisfaccién de las necesidades y expectativas de sus clientes; promoviendo
y conservando ambientes de trabajo seguro y la salud de las personas que
intervienen en sus procesos, propiciando la proteccion ambiental y de las
disposiciones vigentes y del pacto mundial de las naciones unidad, con un
permanente compromiso de efectividad y de mejoramiento continuo.



EL PAPEL DEL COMUNICADOR

La comunicacion ha sufrido una serie de transformacion al pasar del tiempo,
esta metamorfosis se ha evidenciado a través del concepto y la practica del
mismo frente a la sociedad.

El uso de la comunicacién organizacional en la implantacion de proyectos,
requiere un trabajo particular del comunicador, ya que es importante manejar
un equilibrio que permita tanto el desarrollo de los empleados como parte de
la empresa y las metas, asi como la productividad por medio de nuevas
herramientas. Se pretenden establecer objetivos, pero sin dejar de lado un
sistema claro de calidad y gerencia, y aumentar la productividad a gran
escala a través de una administracién sana para la empresa, sus empleados
y dirigentes.

El comunicador social puede visionarse empresarialmente desde el punto de
vista estratégico y humanistico. Al ser parte activa de una empresa, debe
acudir a tacticas viables y propicias para los empleados y para las finanzas
de la organizacion. Aumentar la productividad de la empresa es el objetivo
principal, partiendo de esto se plantean recursos para lograr lo propuesto,
entre estos la capacitacion del personal para tener una buena acogida frente
al cambio, direccionarlos frente a los nuevos proyectos, e incentivarlos a ser
parte de ellos, mostrandoles tanto las debilidades como las fortalezas de
estos avances, y como pueden sacar provecho de ellos. Las metas son buen
incentivo para motivar al personal hacia un mejor ambiente de trabajo, y
propiciar asi un entorno competitivo. Segun Carlos Collados, el papel del
comunicador debe ir enfocado en “brindar una informacion completa en las
organizaciones, propiciando identificacion, favoreciendo integracion, creacion
de imagen favorable, cumplimiento de los objetivos empresariales, apoyando
y promoviendo con eficiencia los canales comunicativos, asegurando
congruencia, utilizando y potenciando los medios existentes™ .

Teniendo en cuenta estos aspectos dentro de la organizacion, es importante
resaltar que no sélo se trata de cambiar equipos, o usar nuevas herramientas
como Internet, o la intranet, sino también contemplar la parte social y humana
de la empresa, esta labor se efectia por medio de la toma de decisiones
aptas y prosperas, donde se hacen participes los colaboradores. Se debe
tener en cuenta las aspiraciones de los mismos, ya que asi se mejora la
calidad de trabajo y la motivacion.

® FERNANDEZ COLLADO, Carlos. La comunicacion en las Organizaciones. Editorial:

Trillas. 2da edicion. 2000. Pag. 12



El buen manejo de la informacion es parte fundamental de este proceso, ya
gque es sensato que la comunicacion se dé de forma correcta y oportuna con
los clientes, proveedores y la organizacion interna y externa en general, para
evitar contrariedades en las acciones laborales. Todo esto nos permite
avanzar en diversos campos de la cotidianidad, haciendo grande cualquier
labor que tenga que ver con lo social y el manejo de informacion, en este
caso el trabajo como comunicadores.

Es importante resaltar la presencia de ciertos elementos claves para el
disefio y la ejecucion de la estrategia de comunicacion: el discurso, donde se
abarca el manejo del lenguaje, aca es donde se debe hacer de un proyecto
algo claro y entendible para todo tipo de persona. La pedagogia, es la
orientacion basica que se les da a los empleados para entender un proyecto,
necesita de creatividad para motivar el conocimiento de éste, de aca
depende principalmente el éxito. Los medios, se deben utilizar todo tipo de
medios para la comunicacion, desde voz a voz, hasta el uso de tecnologias
electronicas, el manejo de este punto depende del tamafio de la organizacion
y la magnitud del proyecto. Y por ultimo la cultura, todo proyecto es diferente
de una organizacion a otra, ya que cada una cuenta con una cultura
organizacional Unica y un estilo, hay muchas variables como la edad, el nivel
educativo, el tiempo en la empresa.

El manejo de las nuevas tecnologias es elemental para forjar una profesion
particular, pues la sociedad exige una serie de condicionamientos para ir a la
par con la globalizacion, la cual pretende una tecnificacion y un desarrollo
para mejorar las condiciones de vida y de trabajo.

Este camino hacia el progreso de las organizaciones crece desmedidamente
lo que constituye un sinnimero de condiciones, entender el mundo es una
tarea compleja y casi imposible, intuir las necesidades de la gente son parte
de este trabajo, llegar a todo tipo de sociedad también, es aqui donde se
puede aprovechar el uso de los medios, debe manejarse ademas con
responsabilidad y sensatez.

La comunicacién interna de toda empresa es parte esencial para el desarrollo
e informacion de dichas organizaciones, es por ello que en Telefénica de
Pereira se cuenta con el area de comunicacion Interna, la cual es manejada
desde la Subgerencia de Gestion Humana y Calidad, el técnico de soporte y
el practicante asignado, cumplen la funcion de ser el portador de la emision
de los mensajes en el ambito interno a través de los diferentes medios con
los que cuenta la empresa; entre ellos estan: la cartelera, correo electronico,
la Intranet, radioteléfono, Buzdn de Sugerencias, Revista Somos, boletines,
etc.



Su rol basicamente, es disefiar los mensajes de comunicacion y elegir el
medio mas pertinente para el publico al cual va dirigido el mensaje.
Telefonica de Pereira, con la comunicacion interna busca integrar y unificar
los codigos, para que sus colaboradores manejen un mismo lenguaje que
ayude tanto a nivel interpersonal, como a nivel productivo.

Actualmente, la empresa cuenta con una responsabilidad de comunicacion
interna adscrita a la cabeza de la Subgerencia de Gestion Humana y Calidad,
qgue le permite unificar y direccionar la comunicacién que emite, cumpliendo
con la responsabilidad de agilizar los procesos comunicativos, apoyando los
distintos procesos de la empresa, para potencializar el uso y la eficiencia de
los canales existentes y garantizar que se optimicen los flujos de
comunicacion. Estos medios son:

. El correo electronico: somos@etp.com.co, es un instrumento de
comunicacion interna descendente, que le permite a la empresa inmediatez
de la informacién, utilizando como soporte la Intranet. Esta herramienta se
utiliza para llegarle a parte de los publicos internos (personal administrativo) y
bajar aquella informacion institucional que se considera pertinente, ademas
de la que se publica en cartelera. Los emisores y receptores soélo son
personas pertenecientes a la Empresa.

Los contenidos de los mensajes emitidos en este correo corresponden a los
siguientes temas: Comunicados y actos Institucionales, nombramientos,
convocatorias, campafias de Expectativa, modificacion de Normativas de
Interés General, fallecimientos de personal, avisos de las diferentes areas,
temas relacionados con los procesos de la empresa, lanzamientos,
modificacion de datos de las dependencias de la empresa, entre otros.

. La cartelera: es un medio de comunicacién que sirve para transmitir
informacién de interés para todas las personas que trabajan en la
organizacion, refleja la vida institucional de la empresa mediante informacién
clara, oportuna, continua y veraz, lo que permite mantener un nivel
informativo unificado y disminuir los indices de rumor en la organizacion.

La cartelera de Telefonica de Pereira, se encuentra desde el afio de 1998,
pero en el 2005, se hace un relanzamiento para cambiar su imagen y en este
momento esta a la espera de la nueva imagen corporativa. Esta se encuentra
dividida en tres secciones: Comité/Junta Directiva, Telefonica Saludable, y
Proyecto Evolucion.

La empresa cuenta con 22 carteleras en total, ubicadas en las diferentes
areas de manera estratégica, éstas son: zonas de mantenimiento,
Teleclientes y Subgerencias, a su vez cuenta con 22 corresponsales, quienes



mantienen contacto directo con la oficina de comunicacién, para garantizar la
uniformidad y actualizacion oportuna de la informacion.

. Buzén virtual: esta disponible en la intranet, alli se plasman
preguntas o inquietudes y se hace el direccionamiento correspondiente de
dichas participaciones, la idea es contestar las quejas, inquietudes y
sugerencias del personal, en el momento que se requiera.

. Revista: Telefénica de Pereira cuenta una revista de circulacion
interna, de periodicidad trimestral, compuesta por 12 o 16 paginas, en las
que se divulgan temas de la alta direccion, eventos, historias de vida,
participacion de la empresa en la cultura ciudadana, entretenimiento, entre
otros.

. Intranet: Soporte tecnologico que sirve como medio de comunicacion
para todos los colaboradores de la organizacion, cuenta con varias secciones
como: aplicaciones, informacién, plantillas, opinién, boletines y correo
electrénico, entre otros. La actualizacion de noticias internas y actualidad se
hace diariamente.

. Plegables: Es un tipo de comunicacién interna, que contempla los
plegables, juegos ludicos y documentos anexos a la némina, que ayudan a la
divulgacion de las politicas, filosofias y los sistemas de Gestion Integral, de
una manera ladica y facil de recordar.

. Radioteléfono: Medio de comunicacion efectivo, que permite llegarle
a publicos internos como lo son los técnicos y jefes de zona, donde se les
recuerda las jornadas de salud desarrolladas por la empresa, fiestas y
eventos, divulgacion de las politicas, entre otra informacion.

Estos son los medios con los que actualmente cuenta la empresa, la idea es
ir tecnificando estas herramientas, y dar un excelente uso de ellas, para asi
reforzar el trabajo desde la comunicacion interna como pieza fundamental de
la cultura y el desarrollo organizacional.

. Desayunos de la informacidon: Son desayunos que se realizan en la
sala de juntas de la empresa, donde el Subgerente de Gestion Humana y
Calidad, baja la informacion del comité directivo y la alta Gerencia, a los
asistentes, quienes son escogidos de manera aleatoria por cada area, éstos
posteriormente retroalimentan la informacion recibida en sus respectivas
sedes de trabajo. Estas reuniones se hacen cada quince dias, con 25
colaboradores de Telefénica de Pereira



DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA COMUNICACIONAL DE LA
ORGANIZACION

En UNE Telefonica de Pereira la comunicacion interna se ha visto afectada
por la falta de continuidad y formalizacién de los procesos comunicacionales,
lo cual no ha generado una identificacién y apropiacion de la informacion por
parte de los colaboradores; de igual manera existe una ausencia de espacios
de participacién estructurados que permitan el desarrollo arménico de la
informacién de manera ascendente y descendente.

Para contrarrestar esta problematica la Empresa esta regida por el MECI
(Modelo Estandar de Control Interno), en el cual hay una serie de exigencias
que permiten el funcionamiento adecuado de la organizacion, y de cada uno
de los aspectos méas importantes, en este caso la comunicacion, el cual debe
ser fortalecido mediante una estrategia de comunicacién agresiva que
permita documentar estos flujos y hacerle un seguimiento a la
implementaciéon y apropiacion de estos canales por parte de los
colaboradores de la Empresa.



CONTEXTUALIZACION TEORICA Y CONCEPTUAL

La comunicacion interna en las organizaciones juega un papel muy
importante, ya que por medio de ella se oficializan los procesos de la
informacion, permitiendo ser el puente facilitador en la existencia de un
equilibrio, entre el proceso intelectual de concebir la calidad de los objetivos
de la organizacion y el factor humano para el logro de ellos.

La comunicacion en las empresas esta marcada, antes que nada, por su
eficacia en el manejo de los sistemas oportunos, que permitan una
interconectividad dentro de la organizacion, esto a través de diversos medios.
Para garantizar la informacién y el papel interventor de la comunicacién en
las organizaciones del estado, se cre6 el Manual de Implementacion del
MECI, (Modelo Estandar de Control Interno).

UNE Telefonica de Pereira se rige bajo el MECI, el cual es exigido por el
Estado para el cumplimiento de objetivos y regulacion interna de las
organizaciones. Mediante este esquema se pueden identificar fortalezas y
debilidades de la Empresa, en este caso en la parte comunicacional, lo cual
permite mejorar los procesos y estar regulados por Control Interno o
auditorias internas, que aseguran el buen funcionamiento y cumplimiento de
los objetivos trazados. En el afilo 2007, la empresa realiz6 una evaluacion
cuantitativa, la cual permitié6 examinar los procesos que se llevaban a nivel
de control interno, donde se revisaron todos los tipos de comunicacion. Lo
cual arrojo los siguientes resultados:

“La comunicacion organizacional (61.78%) la cual se centra
en la divulgacion de los planes, propdsitos, tacticas y
politicas de la organizacion y la responsabilidad de
comunicacion que cada servidor tiene con el resto de la
Empresa, retroalimentacién. Y la comunicacion informativa
(58.87%) va orientada al tipo de informacién que emite cada
area dentro de si y para el resto de la Empresa.

Siendo éstas las dos categorias, con el indicador mas bajo,
lo que revela que no existe total identificacion por parte del
cliente interno, sobre los objetivos, las estrategias, planes,
programas, proyectos y la gestién de operaciones hacia los
cuales se enfoca el accionar de la entidad. Asi mismo, no
existe una retroalimentacién entre la comunicacion interna y
externa. También recae el hecho que no se publican a nivel
interno los programas y proyectos externos a desarrollar,



difusion de contratos, fidelizacién del cliente interno. (Segun
resultados del MECI).°

Para solucionar estas problematicas se han llevado a cabo diversas
estrategias y planes de mejoramiento. Las cuales han permitido fortalecer
estas falencias y cumplir en gran parte los objetivos propuestos por el MECI
(Modelo Estandar de Control Interno).

Estas oportunidades de mejora se fortalecieron con el apoyo del
proyecto de la directiva interna de comunicaciones, de la cual surgen
nuevos proyectos y flujos de comunicacion:

“Conforme a los aspectos que contempla el MECI (Modelo
Estandar de Control Interno), la comunicacion sera el Componente
del Control que apoya la construccién de vision compartida, y el
perfeccionamiento del entramado de relaciones humanas de la
entidad con sus grupos de interés internos y externos,
facilitandose asi el cumplimiento de sus objetivos institucionales y
sociales. A lo que contempla el MECI, la Comunicacion
Empresarial tendra una dimension estratégica, al ser el factor que
hace posible que las personas puedan asociarse para lograr
objetivos comunes, en tanto involucre todos los niveles y procesos
de la organizacion; en este caso, garantizar4 la circulacion
suficiente y transparente de la informacion hacia las diferentes
partes interesadas; y promovera la participacion ciudadana, la
rendicion de cuentas y el control social. La Comunicacion Publica,
segun el MECI (adoptado a los procesos de comunicacion de UNE
Telefénica de Pereira) se fundamentard en tres elementos:
Comunicacion Organizacional, Comunicacion Informativa, Medios
de Comunicacion’.”

Existen diversos flujos dentro de la comunicacién organizacional, que son:

1. Formal: Por medio de esta se transmiten los mensajes oficiales de la
organizacion, respetando y siguiendo los lineamientos del organigrama y las
politicas de la empresa.

Y puede ser de tipo:

*Descendente: Es la comunicacion que fluye de un grupo de la organizacion
a un nivel mas bajo. Es el utilizado por los lideres de grupos y gerentes para
asignar tareas, metas, dar a conocer problemas que necesitan atencion,
proporcionar instrucciones.

® UNE Telefénica de Pereira. Documento de archivo. Oficina Comunicaciones. 2007
" UNE Telefénica de Pereira. Proyecto Directiva Interna de Comunicaciones. 2008.



*Ascendente: Esta comunicacion fluye en forma opuesta a la anterior, es
decir, de los colaboradores hacia la gerencia. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informarse sobre los progresos,
problemas, sobre el sentir de los empleados, como se sienten los empleados
en sus puestos, con sus comparferos de trabajo y en la organizacion, para
captar ideas sobre cOmo mejorar cualquier situacion interna en la
organizacion.

*Lateral: Este tipo de comunicacion se da cuando dos 0 mas miembros de la
organizacion estan al mismo nivel e intercambian informacion.

Este tipo de comunicacidén es muy positiva para evitar proceso burocraticos y
lentos en una organizacion, ademas, es informal y promueve a la accion.

2. Informal: Regularmente no estan planeados, son el producto de las
relaciones sociales, las cuales dan lugar a informaciones “no oficiales”.

Este tipo de comunicacion puede ocasionar confusiones y rumores dentro de
la organizacion.

Es importante tener en cuenta que los requerimientos establecidos en cada
organizacion respecto su comunicacion interna, dice mucho acerca de la
calidad de su estructura, ya que si posee unas herramientas bien planteadas
una accién comunicativa sana y efectiva proyectara a sus clientes internos la
informacién y las herramientas necesarias para ejecutar de forma correcta su
labor.

Annie Bartoli expone una serie de caracteristicas importantes para la
informacién en las organizaciones.

. “Ser abierta: para comunicarse con el medio ambiente exterior de
manera interactiva.

. Ser evolutiva: no rutinaria ni excesivamente formalista, a fin de
manejar con eficacia su desarrollo frente a lo imprevisto.

. Ser flexible: para permitir igualmente y de manera oportuna
comunicaciones formales e informales.

. Tener finalidad explicita: que proporcione un hilo conductor,
coherente a la comunicacion formal.

. Ser autorresponsabilizante: para todos los miembros, con la

finalidad de evitar la busqueda de un "poder artificial”, por parte de
algunos mediante la retencion de informacion.



. Ser energética: para crear, por si misma, mediante informacion,
formacion educativa y comunicacion, potencialidades internas que pueden

ser llevadas a una finalidad practica™.

Esto remite entonces a evidenciar el funcionamiento de los flujos de
comunicacion en la empresa UNE Telefonica de Pereira, ya que para mejorar
en estos aspectos, se han creado los espacios de participacion, los cuales
son conformados por comités de informacion primarios y secundarios, y
reuniones de avance entre Subgerencias y equipos, donde se verifica el
desarrollo de las actividades, se realiza seguimiento a los compromisos del
area y cumplimiento de indicadores. Su periodicidad debe ser semanal o
quincenal. Estos con el fin de hacer uso directo y efectivo de la informacion
que surge en el Comité Directivo, que por medio de diversos flujos pretende
circular por toda la organizacion.

En estos casos, donde se estd implementando nuevas formas de
comunicacion, es necesario tener un plan alterno al ejecutado, ya que se
debe tener en cuenta que la finalidad y los objetivos no necesariamente se
cumplen, esto puede darse gracias a los casos especiales, o inconvenientes
no tenidos en cuenta, apoyando lo anteriormente sefialado. “La adaptacion a
las especificidades del contexto constituye uno de los factores esenciales de
la eficacia”. Es por ello que para lograr tener resultados certeros, es
fundamental tener en cuenta el contexto de los colaboradores, y donde se
mueve la misma empresa. Estos planes de comunicacién estan sujetos a ser,
si es necesario, de mediano o largo plazo, pues la idea no es la cantidad de
tiempo, sino los resultados, es importante tener en cuenta que este tipo de
cambios en la comunicacion, implica una readaptacion, 1o que segun Bartoli,
debe considerar unas variables importantes para afrontar estas situaciones, y
analizadas asi, se considera:

“Estudio de las estructuras: organigrama, sociograma, procedimientos,
organizacion y mecanismos de coordinacion del trabajo, flujos de informacion
y comunicacioén, estructuras fisicas y técnicas, condiciones de trabajo y de
seguridad.

Estudio de las estrategias: verificar si la estrategia existe, si es pertinente y
coherente, si sus directrices generales son conocidas por todos los actores
de la organizacion.

® BARTOLI, Annie. Comunicacién y Organizacién. Barcelona. 1992.
http://www.monografias.com/trabajos27/comunicacion-organizaciones/comunicacion-
organizaciones.shtml

°IBID.



Estudio de la cultura: revisidn de la historia de la organizacion, de sus
personalidades més relevantes, de los sistemas de valores, costumbres
colectivas, ritos y estilos de administracion, formas de lenguaje, jergas
internas y de las caracteristicas demogréficas.

Estudio de los comportamientos: mediante la observacién de opiniones y
percepciones, imagenes y representaciones individuales y colectivas, que
unido a la observacion de las practicas reales dara una importante
informaciéon sobre los grados de implicacion de los actores en el
funcionamiento de la organizacion. También permitira descubrir y delimitar
los estilos de relaciones y modos de comunicacién informal existentes,
descubrir las caracteristicas de la comunicacion, vistas por los distintos

actores®”,

En complemento con lo anterior el profesional de la comunicacion posee un
poder invisible que ejecuta a través del manejo que se le brinda a la
informacién en general, y de los estudios que pueda suscitar para percibir
qué tipo de organizacion es, a partir de esto se conocen los demas aspectos
organizacionales, que permiten ahondar en los procesos que hacen que una
empresa maneje formalidad o informalidad en sus flujos de comunicacion.

Los espacios de participacion para UNE Telefonica de Pereira son
necesarios cuando se desea llegar a un mejor manejo de la informacion,
pues los flujos de comunicacion se vuelven mas eficientes y rapidos, ademas
permiten una interaccion directa con los demas colaboradores, ya sea de
forma descendente, ascendente o lateral.

Chris Argyris mediante su teoria expone que las organizaciones deben dar
paso a la autonomia, la participacion y responsabilidad delegada, es a lo que
él llama “administracién participativa” en la cual se da:
e ‘“Interrelacién entre las partes de una organizacién mas que control
de una sobre las demas.
e Conciencia de los patrones o redes de relacion con las partes.
e Logro de los objetivos en los que intervenga toda la organizacion y
no sélo las partes.
e Habilidad de accionar actividades dirigidas “hacia adentro”
e Habilidad de accionar actividades dirigidas “hacia fuera”
(proactividad)
e Influencia del pasado, presente y futuro de una organizacion (no
s6lo el pasado), sobre las actividades centrales™.
Este modelo permite visionar una organizacion mas enfocada en la
participacion y comunicacion, lo cual da lugar a estructuras mas flexibles,

10
IBID
' ARGYRIS, Chris. Personality and organization. Harpers. New York. 1957



integradas y eficientes. Estos espacios de participacion, donde se comparten
ideas, compromisos, informaciones 0 proyectos, permiten crear nuevos
estilos de liderazgo donde la comunicacion hace parte activa de todo proceso
que se ejecute al interior, la cual serd socializada para dar a conocer a los
demas colaboradores.

Estructuralmente estos espacios de participacion se dan de forma
descendente, pero en ellos se toman las ideas y propuestas, las cuales
mediante el mismo proceso ascienden hasta llegar a los directivos, y asi la
informacion fluye organizadamente por toda la empresa.

Dentro de cualquier proceso comunicacional también se pueden dar unas
variables que pueden afectar estos flujos, Segun Carlos Fernandez Collado
estas pueden ser:

“Distorsion semantica: es la atribucion de significados diferentes a palabras
poco usuales, ambiguas, o cargadas de emotividad.

Distorsion serial: el la alteraciéon del mensaje que va de una persona a otra.
Esto crea mal entendidos cuando cada persona presenta una idea diferente

Sobrecarga de informacion: exceso de informacion recibida que por su
volumen no se puede procesar de forma racional, sisteméatica y precisa.

Escasez de informacion: es cuando se carece de informacidon necesaria

para desempefiar 6ptimamente sus funciones”*?.

El buen funcionamiento de la comunicacion facilita el buen desempefio de las
actividades que estan en pro de los objetivos de la organizacion, ya que la
informacion clara y oportuna permite el acierto en el desarrollo de las
funciones individuales que posteriormente se vuelven colectivas. “la
comunicacion es lo que permite a las personas organizarse, pues hace
posible que coordinen sus actividades para lograr objetivos comunes®*®”

Siendo consecuentes con las nuevas redes de comunicacion en UNE
Telefonica de Pereira, se pueden evidenciar los perfiles de los espacios de
participacion, los cuales obedecen al modelo de Comunicaciéon integral
multidireccional, Propuesto por Fernandez Collado:

2 FERNANDEZ COLLADO, Carlos. La comunicacion en las Organizaciones. Editorial:
Trillas. 2da edicién. 2000. Pag. 12

13 MYERS, Michelle y Gail. Administracion mediante la comunicacion. Editorial McGraw-Hill,
1983. Pag. 7
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Este modelo aplicado a la organizacién, muestra como se presentan los
flujos de comunicacion dentro de la empresa UNE Telefénica de Pereira a
partir de los Espacios de participacion que se llevan a cabo en este momento
dentro de la organizacion. Adaptados por la practicante de comunicacion,
Asi:
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Con el modelo ya existente propuesto por Ferndndez Collado y en la
adaptacion al modelo de espacios de participacion de UNE Telefénica de
Pereira, se puede ver como se puede fortalecer los flujos comunicacionales,
a través de estos, pues dan lugar a la fluidez y uso adecuado de la
informacion. Estos flujos intra e intergrupales forman el sistema base de la
empresa, pues en este sentido se apunta al cumplimiento de los objetivos
comunes, con eficiencia, responsabilidad y compromiso, Ademas hay que
tener en cuenta que los flujos de comunicacién varian de una organizacién a
otra, y esto influye de forma significativa en los procesos de informacion que
se dan al interior de la misma. Por ello es importante identificar estos flujos
dentro de UNE Telefénica de Pereira, para asi plantear nuevas estructuras
que permitan la sana circulacion de la informacion.



JUSTIFICACION

Siendo UNE — TELEFONICA DE PEREIRA una Empresa mixta, prestadora
de Servicios Publicos, debe cumplir con las exigencias hechas por el Modelo
Estandar de Control Interno M.E.C.I, es por esto que se ha propuesto
implementar una estrategia de comunicacion basada en el fortalecimiento de
los flujos, aportando asi el Bienestar, productividad y desarrollo de la
Empresa.

La empresa esta pasando por un proceso de cambio, reestructuracion e
intensificacién de los procesos de mejoramiento continuo, pues a raiz de la
consultoria realizada en el Ultimo semestre del aflo 2008, surgieron nuevos
planteamientos y estrategias que pretenden mejorar la productividad de la
organizacion, es entonces este el momento adecuado para fortalecer los
flujos de comunicacion y evidenciar el adecuado funcionamiento de los
nuevos espacios de participacion, apoyados con el MECI, ya que ejecutando
nuevas estrategias comunicativas, es posible lograr un mismo manejo de la
informacion y la unificacion del cliente interno, fidelizdndolo a través de
procesos comunicativos transparentes, organizados y eficaces.

A través del uso adecuado y pertinente de los canales de comunicacion, es
posible optimizar el trabajo y la rapidez en las labores, ya que la recepcion de
la informacion correcta, evita reprocesos en la ejecucion de actividades,
ademas permite crear sentido de pertenencia y participacion; es importante
entonces que la ejecucion de las estrategias comunicacionales propuestas
sigan una continuidad, ya que de esto depende que las soluciones sean
evidentes.

El cliente interno es el principal beneficiado de este correcto flujo de
comunicacion, ya que es quien va a tener una participacion directa con todo
lo que pasa ya sea de forma ascendente o descendente, seguido por la alta
gerencia, que son quienes veran mejores resultados con la ejecucion de los
compromisos propuestos en los tiempos pertinentes y con una mejor
efectividad y claridad.



METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL DIAGNOSTICO

8.1 Componente Teodrico
Andlisis de la poblacién:

La poblacion a estudiar son los trabajadores de la empresa UNE Telefdnica
de Pereira, los cuales son una poblacion variada tanto en sus edades, como
en el nivel educativo, pues la organizacion estd compuesta por varios niveles
jerarquicos:

e Directivo: Gerente, Subgerentes y Director Control Interno

e Ejecutivo: Lideres de equipo

e Profesional: Analistas independientes, interventores, ingenieros,
ejecutivos de ventas, creativos de productos, coordinadores,
abogados y auditores

e Tecnologico: Jefes de zona, tecndlogos en instalacion vy
mantenimiento, supervisores HFC, operadores de cabecera,
cablistas, medidores, técnicos laboratorio, técnicos de centrales,
supervisores de redes, técnicos de disefio y técnicos de soporte.

e Técnico: Auxiliares técnicos, conductores, reparadores, ayudantes
técnicos, linieros de telecomunicaciones, técnicos de facturacion vy
operadores.

e Administrativo: Auxiliares de oficina, asistentes, auxiliares de
servicio.

La Empresa cuenta con una planta de personal de 477 trabajadores y 24
aprendices. Ademds, se gener6 en forma indirecta 175 cargos de
trabajadores en misién, con lo cual se evidencia el creciente niamero de
personal, para reforzar su fuerza de ventas y los procesos en general de la
Empresa.

De igual manera, puede verse la necesidad que tiene UNE — Telefonica de
Pereira de contar con competencias adicionales a las actuales, ya que las
exigencias del sector en donde se mueve y la gran competencia hace que no
s6lo haya un incremento en nivel de servicio y tiempos de instalaciéon, sino
gente calificada, con reconocimiento de lideres y remuneracion en el
personal de los niveles inferiores, para incremento de motivacion y ajuste
salarial, es por esta razén que la Empresa aprobo la ampliacién de la planta
de personal, e ingres6 en el afio 2006-2007 176 personas que venian
prestando sus servicios en misién, quienes cumplieron con un estricto



proceso de seleccion y actualmente son parte activa de la familia UNE —
TELEFONICA DE PEREIRA.

Es de aclarar, que este cambio ha sido transitorio, negociable y sucesivo ya
que la actual brecha cultural generada entre el personal nuevo y el antiguo,
por las diferencias en factor de prestaciones entre ellos, ocupacién de cargos
y beneficios ha generado encuentros de pensamiento y actitud.

Tomando la participacibn como la oportunidad de interactuar y compartir
espacios de mejoramiento continuo y bienestar, la Empresa Telefénica de
Pereira, considera como una responsabilidad, el ofrecer a sus colaboradores
programas donde la solidaridad, el compromiso y la union, se convierten en
pilares fundamentales para fortalecer los lazos que los consolidan como una
familia.

El nivel educativo de la poblacion se enmarca en competencias de acuerdo a
los perfiles de los cargos, el 90% de estos son bachilleres, siendo el 10%
restantes trabajadores del area técnica, quienes llevan gran trayectoria en la
Empresa y la experiencia ha sido la determinante en el conocimiento; sin
embargo, para la Empresa ha sido de gran importancia capacitar a su
personal y a través del programa de becas, ha ido actualizando de acuerdo a
las necesidades de los cargos la formacion de cada uno de los trabajadores.

La sede principal de la Empresa se encuentra en la ciudad de Pereira,
aunque cuenta con Teleclientes en los municipios de La Virginia,
Dosquebradas, Cartago y Santa Rosa de Cabal, lo cual hace que personas
de alli mismo puedan laborar desde su lugar de residencia. Los
colaboradores que trabajan en el edificio principal residen en la ciudad o en
el municipio vecino de Dosquebradas, lo cual ha contribuido a la puntualidad
y facilidad de movilidad de los mismos hacia la empresa.

Muestra:

Colaboradores de UNE Telefénica de Pereira.
Poblacion total: 676

Muestra representativa: elegidos aleatoriamente, asi:
Subgerencia Técnica: 90 personas

Subgerencia Gestion Humana y Calidad: 8 personas
Subgerencia Tecnologias de la Informacién: 22 personas
Subgerencia Comercial: 48 personas

Subgerencia de Admon y Finanzas: 22 personas
Secretaria General: 5 personas

Control Interno: 5 personas



Variables del asunto:

MECI

1. Comunicacion formal (ascendente, descendente, lateral y diagonal)
2. Comunicacion informal (ascendente, descendente, lateral y diagonal)
3. Medios de comunicacién

8.2 Componente Préctico
Este diagndstico se realiz6 a través de las siguientes técnicas:

e Observacion:

A través de observacion directa y seguimientos a los diferentes medios de
informacién, se ha ido documentando la eficacia de los mismos, segun los
requerimientos que hace el MECI (modelo estandar de control interno).

Aunque se llevan registros fisicos de cada uno de ellos, como apoyo
documental, es importante recalcar que a través de esta técnica se pudieron
percibir directamente varios aspectos que estan descritos dentro la
problematica. La observacion se utiliza durante todo el proceso, pues estas
se hacen constantemente, teniendo conocimiento previo de cada uno de los
objetos implicados, ademas permite que la recoleccion de informacion sea
clara y confiable.

*Carteleras: cada semana se le hace seguimiento a cada una de las 22
carteleras de la empresa, se llevan registros fisicos de cada visita en las
listas de chequeo, donde se evidencia que los documentos sean actuales,
gue estos se encuentren en las casillas correspondientes de cada tipo de
informacién, si hay o no documentos no pertenecientes, el buen estado de
los mismos, y el buen estado de la cartelera como tal. Acé se evidencia cOmo
estan los flujos de comunicacién descendentes.

Diario de campo: se realizaron seguimientos los dias:

20 de junio de 2008

4y 18 de julio de 2008

1, 15y 29 de agosto de 2008

12 y 26 de septiembre de 2008

3, 17 y 31 de octubre de 2008

7y 21 de noviembre de 2008

5 de diciembre de 2008



*Buzon de sugerencias fisico y virtual: en este medio se recogen las
sugerencias de toda la empresa, y cada 15 dias se realizan los reportes al
Subgerente de Gestion Humana y Calidad, quien direcciona las sugerencias
a cada encargado de darle respuesta, para luego ser publicadas. Cabe
aclarar que las evidencias de este proceso son de caracter confidencial de la
organizacion. Aca se evidencia y verifica cémo estan los flujos de
comunicacion ascendente y descendente.

Diario de campo: se recogieron sugerencias y se les dio sus respectivas
respuestas los dias:

Del 1 de julio al 1 de agosto de 2008

Del 8 de agosto al 29 de agosto de 2008

Del 1 septiembre al 3 de octubre de 2008

Del 7 al 31 de octubre de 2008

Del 3 al 28 de noviembre de 2008

e Entrevistas:

Se han realizado entrevistas informales con cada subgerente, para
determinar la informacién primaria de cada subgerencia, y asi delimitar su
difusion por los medios internos apropiados, con la periodicidad establecida.
Por medio de esta técnica es posible tener informacion de primera mano, la
cual queda consignada en los archivos de comunicacibn como evidencia,
ademas a partir de esta se realizan los cronogramas y los formatos de
difusion de cada subgerencia para los diversos medios de comunicacion
internos. Acd se verifica como estan los flujos de comunicacién
descendentes.

Diario de campo: estas entrevistas se realizaron entre el 21 y el 24 de
octubre de 2008 y respondian a las siguientes preguntas:

Inicialmente se les daba una explicacion corta sobre el objetivo de la
entrevista.

1. ¢Qué informacidén considera usted que debe ser publicada por los
medios internos de la empresa para conocimiento de los
colaboradores de la misma?

2. ¢A través de que medios seria conveniente publicar cada una de
ellas?

3. ¢Especificamente a quién o a qué grupo de trabajadores va dirigida
cada una de esa informacion?

También se puede detectar parte de la problematica, con la interaccion
constante y directa con las personas que han estado implicadas en el
proceso de comunicacion interna, ellas son: Dora Piedad Angel y Clarena
Alejandra Pelaez. Esta informacion fue levantada por medio de



conversaciones informales con cada una de ellas, las cuales se dieron en
diversas ocasiones, respondiendo a preguntas como:
1. ¢en su trayectoria en la Empresa cuales fueron los problemas mas
comunes en cuestion de comunicacion?
2. ¢Qué se harealizado para aminorarlos o mejorarlos?
3. ¢desde su trabajo en el area de comunicaciones cémo se ahondé en
esas problematicas (deteccion de archivos y resultados)

e Revision de documentos:

Los documentos revisados han sido basicamente de dos tipos:
Proyectos de intervencion realizados por otros practicantes y técnicos de
soporte y el Manual de Implementacion del MECI.

De los proyectos de intervencién de otros practicantes se revisé qué tipo de
probleméatica atacaron desde el punto de vista comunicacional, y se detecto
gue todos estaban enfocados en el cumplimiento del MECI. Lo cual permitié
seguir con la continuidad del proceso de cumplimiento del mismo, enfocado
desde otro punto de vista.

De los archivos revisados se logr6 comprender cdmo se le hacian los
seguimientos a algunos medios como las carteleras y los buzones, ademas
de crear los cronogramas para los mismos, los cuales no existian.

Del Manual de Implementacion MECI se extrajeron los aspectos que debe
cumplir la empresa en cuestion de comunicacion interna, para trabajar asi
sobre estrategias puntuales que permitieran mejorar los flujos de
comunicacion desde cada uno los medios existentes y exigidos por el
Gobierno Nacional.

De las Politicas y Procedimientos de Comunicaciones, se logré tener una
documentacion acerca de cada uno de los procesos de la misma, para tener
mas agilidad y comprension de lo que realiza el area.

TIPO DE | RESPONSABLE ANO DE
DOCUMENTO REALIZACION
Procesos de | Clarena A. Pelaez 2007

comunicacion

Archivo de carteleras Clarena A. Pelaez 2007-2008
Lady Jojhana Lopez

Archivos de medios de | Subgerencia de Gestion | 2007-2008




comunicacion Humana y Calidad

Trabajos de practicas Dora Angel 2006
Clarena A. Pelaez 2007
Lady Jhojhana Lopez 2008

Manual de | Gobierno Nacional de | 2006

Implementacién MECI Colombia

Politicas y | Equipo de  Gestion | 2008

Procedimientos de | Integral

Comunicaciones

La revision de documentos ha permitido tener antecedentes de lo que ha
sucedido a lo largo de los ultimos afios en cuestién de comunicacion dentro
de la empresa, estos se encuentran consignados en la oficina de
Comunicacion Interna de UNE- Telefénica de Pereira.




RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Debido a que una de las probleméticas comunicacionales de la Empresa es
la falta de incentivacion de los trabajadores para expresarse y la falta
involucramiento con los procesos y toma de decisiones, se implemento
nuevamente el uso del buzén fisico y virtual, con su respectivo seguimiento,
ya que la falta de un mecanismo de control ocasioné la pérdida de uso de
este medio en la empresa. Esto quebranté los lazos de comunicacion entre
los colaboradores, especialmente de la parte operativa, y la administracion
de la empresa, causando malos entendidos, reprocesos, inconformidades y
falta de confianza dentro de la organizacion.

Al no tener una forma de llevar las quejas, reclamos y sugerencias del
personal, en busca de una solucién o respuesta, los flujos de comunicacion
ascendentes se vieron estancados, pues no era posible que se llevara de
forma asertiva este tipo de medio. La implementacion de este ha generado
una comunicacion mas directa de los colaboradores con la parte
administrativa, ademas se va dando respuesta a las quejas y sugerencias
gue cada uno expresa a través de este medio. Se esta logrando participacion
continua del trabajador y la Empresa.

Esto esta evidenciado en las publicaciones de las respuestas y la solucion
dada a partir de estas, las cuales son de caracter confidencial, pero que
reposa en la oficina de comunicaciones, las cuales estan divididas segun
fechas, las sugerencias originales, y la transcripcion en digital con su
respectivo informe y respuestas.

Se expone asi una obstruccion de los flujos de comunicacion dentro de la
organizacion, donde falta de continuidad de los procesos con el cliente
interno deja ver esta falencia que influye de manera negativa la comunicacion
interna.

Otro problema detectado fue la falta de organizacion dentro de las
informaciones manejadas por cada Subgerencia, pues en ese momento no
tenian un plan, ni unos medios establecidos para que los colaboradores
pudieran acceder a ciertos tipos de informacion, las cuales deben conocer.
Para ellos fue necesario recurrir a cada uno de los Subgerentes, donde se
detectd que no estan bien definidas las informaciones primarias, las cuales
permiten el flujo adecuado de informacién descendente, para que los
trabajadores puedan tener pleno conocimiento de los aspectos y novedades
gue surgen al interior de la empresa y de su subgerencia, las cuales deben
estar publicadas en los medios internos de la empresa, como la intranet, las
carteleras, los correos electronicos y los links de cada dependencia.



Para contrarrestar esta problematica se realiz6 una revision con cada uno de
ellos, para organizar y determinar la informacién, puesto que la circulacion y
publicacion de la misma no era continua y no se habia establecido, con esto
se planea una constante actualizacion a través de delegados que son los
encargados de alimentar la informacion que maneja cada subgerencia, que
permitan mantener al tanto a los colaboradores de lo que sucede al interior y
de los ultimos indicadores de Gestion. (Apéndice A)

Con esta problemética detectada se pudo establecer también que no hay una
organizacion de la informacion, lo cual ocasiona que constantemente los
colaboradores estén desubicados sobre cosas que deben estar en
conocimiento de todos, ademas esto con el fin de evitar el murmullo, el
reproceso de estar acudiendo a cada area en todo momento para aclarar su
falta de informacion. Al establecer este sistema, se puede generar un
cronograma de trabajo y un flujo descendente adecuado de la informacién
para toda la empresa.

En la dltima encuesta realizada para verificar el funcionamiento de flujos de
comunicacion y de medios, la cual se realiz6 hace 5 meses por la
practicante de comunicacién social Lady Jhojhana Lopez, a una muestra de
180 personas, fue revisada y analizada nuevamente, pues se le ha dejado de
dar continuidad a las propuestas, lo que ha ocasionado que los flujos
ascendente, descendente y lateral se encapsulen en ciertos sectores.

Para determinar las posibles estrategias de solucion se revisé el documento
nuevamente asi:

*La comunicacion informal estd arraigada en la Empresa, pues dentro de
estos resultados se encuentra que los medios menos utilizados son el buzén
de sugerencias y el correo, por lo que es importante resaltar la importancia
de estos para el cliente interno, su mejoramiento es esencial para incentivar
el continuo uso de estos. Las siguientes conclusiones fueron el resultado del
analisis realizado por la persona encargada. Ademas con el apoyo de las
entrevistas. Evidenciandose en las siguientes preguntas, las cuales estaban
en la encuesta:

Marque con una X cual de estos medios de comunicacion internos usted
nunca ha utilizado. (Margue sélo una opcion).

El correo electrénico: somos@etp.com.co - NOTISOMOS
La cartelera SOMOS

Buzo6n de sugerencias

Buzon virtual

Revista interna SOMOS

Intranet



Radioteléfono
Desayunos de la Informacién

57 personas no utilizan el buzon
54 personas el correo electronico

*Un elevado nimero de personas expresaron estar poco informadas, lo cual
se dio porque los flujos de comunicacion no estan contando con los medios
de comunicacién internos apropiados para bajar la informacion y por esto se
esta estancando en sectores

¢Que tan informado se mantiene usted sobre lo que pasa dentro de la
empresa?
Mucho- Poco- Nada

104 personas respondieron estar poco informadas de lo que pasa en la
Empresa.

*Se evidencié la importancia de las carteleras, aunque se manifesto la
necesidad de ampliar las columnas de informacién, darle espacio a cosas
como capacitaciones, beneficios que tienen los empleados, negociaciones
externas que tiene la empresa.

A la hora de consultar informacion usted siempre:
Llama a pedir la informacion

Espera los correos institucionales NOTISOMOS
Mira la cartelera

Visita la Intranet

Espera que otro le informe

74 personas respondieron que consultan la cartelera para mayor informacién

A partir del analisis surgido por la ejecucion de esta encuesta, apoyado con
observacion directa de la problematica, y a pesar que se han mejorado
algunos de los procesos en los que se han encontrado falencias, aun existen
oportunidades de mejoramiento para la formalizacion de los procesos de
comunicacion y obstaculos en la comunicacion interna.

En la realizacion de revision de documentos, se determind cémo la
Comunicacion Interna no ha tenido una continuidad y documentacion de los
procesos de forma correcta, esto fue detectado después de una
confrontacion con los elementos exigidos por el MECI, para garantizar el flujo



adecuado de la informacién, por lo que junto al equipo de Gestion Integral se
comenzd a realizar una serie de actividades para dar cumplimiento a los
siguientes elementos, los cuales son:

Politica de comunicacion institucional definida: Proceso de comunicacion entre la direccién de la
entidad y los demas servidores y entre los responsables de los procesos

Politica de comunicacion institucional definida: Proceso de comunicacion entre la entidad y los |
ciudadanos, grupos de interés
Informes de resultados d de e gestion de la entidad

Informacion sobre programas, proyectos, obras, contratos 'y administracion de los recursos
‘Rendicion anual de cuentas con la intervencion de los distintos grupos de interés, veedurias y'
ciudadania. B

Publicacion de los tramites y formularios oficiales a través de medios tecnologicos o electronicos |
(Ley 962/05) - |
Medios de comunicacion entre |a entidad, cliente, grupos de interés y Organ:smos de Control |
Area de atencion al usuario que facilite el acceso a la informacion sobre los servicios que ofrece la |
entidad.

Medios de acceso a la informacion con que cuenta la entidad

Publicacion a través de medios electronicos (pagina Web) de Ieyes _decretos, actos administrativos |
|

o documentos de interés publico (ley 962/05)
14

Segun testimonio del Técnico de Soporte de comunicacion interna de ese
momento (Clarena Alejandra Peldez, Comunicadora Social), “la falta de
organizacion para realizar las actividades, ha ocasionado que los procesos
queden incompletos o mal hechos, por desconocimiento de las actividades
que debe realizar cada practicante”. Simultdneamente a la deteccion de este
problema, la Subgerencia determind la actualizacion de los manuales de
responsabilidades de cada area, incluida comunicacién que nunca lo habia
tenido antes. Para ello, se realiz6 una capacitacion y se determinaron las
responsabilidades y las funciones que deben ir en cada Manual.

14 Colombia. Gobierno Nacional. Comunicado del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de control interno de las entidades del orden nacional y territorial



PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO DE COMUNICACION

Objetivo General:

Al culminar la implementacion del presente plan estratégico de comunicacion,
UNE Telefonica de Pereira habra optimizado sus procesos de comunicacion
interna, fortaleciendo los diferentes componentes exigidos por el Modelo
Estandar de Control Interno (MECI).

1. Objetivo especifico: Para Noviembre de 2008 UNE Telefonica de Pereira
habra logrado que por lo menos un 80% sobre el total de sus colaboradores
perciba mayor agilidad en los procesos de comunicacion a nivel interno.

Estrategia:
Formalizar los procesos de Comunicacién Interna

Técticas:

*Asesorias para definir responsabilidades y funciones

*Levantar el Manual de Responsabilidades y funciones: se realizé y aprobé.
*Poner en practica el mismo y socializarlo con el nuevo encargado de la
comunicacion interna: esta actividad esta pendiente, segun cronograma
*Definir cuales son las funciones y cuales las responsabilidades del
Comunicador interno: esto se realiz6 mediante dos capacitaciones para la
definicién de cada uno de los manuales, esto con la asesoria del Subgerente
y el equipo de Desarrollo Humano.

*Documentarlo y mandarlo con el Subgerente de Gestibn Humana y Calidad
para su aprobacion: esta actividad ya fue realizada con éxito, y su soporte
fisico es confidencial de la organizacion.

2. Objetivo especifico: Para Diciembre de 2008 UNE Telefénica de Pereira
habra dado cumplimiento al 100% de los componentes del MECI
relacionados con comunicacion interna.

Estrategia:
Apoyar el cumplimiento de los componentes de la comunicacién interna
establecidos por el MECI



Téacticas:

* Socializar la mision y vision institucional adoptada y divulgada: esto a traves
de capsulas informativas, socializadas en los Notisomos (informativo diario)
*Disefiar el indicador para medir eficiencia, eficacia y efectividad: esto esta
pendiente segun cronograma del equipo de Gestion integral.

*Levantar procedimientos de Comunicacion Interna: esto fue realizado por
Juliana Montes Vallejo, integrante del Equipo de Gestion integral, con el
apoyo de la practicante Monica Toro y la Analista Dora Angel. (Anexo B).

* formalizar y documentar los mecanismos para recibir sugerencia o
recomendaciones por parte de los servidores, y realizarles el debido
seguimiento y respuestas: esto se realiza cada semana, donde se recogen
las surgencias, se rota el buzén y se envia el respectivo informe para ser
direccionada cada una de las sugerencias, y asi darle respuesta publica.

* Establecer fuentes internas de informacion (Manuales, informes, actas,
actos administrativos) sistematizados y de facil acceso para todos: se
actualizan cada semana en las 22 carteleras de la empresa.

* Establecer y socializar las politicas de comunicacion institucional definidas:
proceso de comunicacion entre la direccion de la entidad y los demas
servidores y entre los responsables de los procesos: actividad pendiente
*Socializar el Cadigo de ética a toda la Empresa a través de conversatorios
por areas y de la intranet: esto se realiz6 por medio de 3 conversatorios
dictados por la practicante de comunicacién interna, con un soporte fisico del
documento.

*Detectar la informacion primaria de cada subgerencia: se realizé por medio
de interaccion directa con cada subgerente. (Apéndice A)

3. Objetivo especifico: Para noviembre de 2008 UNE Telefénica de Pereira
habra fortalecido el papel de la Comunicacién Interna, concientizando a por
lo menos el 80% sobre el total de los colaboradores sobre su importancia.

Estrategia:
Potencializar la participacion de la comunicacion dentro de los proyectos de
la empresa.

Técticas:

*Disefiar y apoyar desde la parte comunicativa las campafas internas de la
Empresa, con diferentes fines. Se planearon 5 campafas internas, las cuales
tuvieron participacion del practicante de comunicacién interna en su disefio,
ejecucion y difusion. (Apéndice B)

*Realizar la difusidén requerida por los medios efectivos para dar a conocer
los proyectos internos de la empresa. Se realizé a través de todos los
medios: intranet, correo, y boletines la difusion de los avances del Proyecto



Evolucion. Difusiones posteriores pendientes, segun vayan surgiendo nuevos
proyectos.

4. Objetivo especifico: Para enero de 2009 UNE Telefénica de Pereira
debe tener evidenciado en un 90% el mejoramiento de los flujos de
comunicacion interna.

Estrategia:
Verificar el funcionamiento adecuado de los nuevos espacios de
participacion, para garantizar el flujo de la comunicacion.

Téacticas:

*Realizar el seguimiento constante a los Comités Primarios, Secundarios y
cuando es el caso, Operativos. Segun cronograma se han realizado 3
seguimientos a Comités Primarios, los cuales estan pendientes de
verificacion de funcionamiento en los Comités secundarios. (Apéndice C)
*Verificar el cumplimiento de los perfiles de los comités propuestos por el
Proyecto Evolucion. Después de cada seguimiento se realiza la verificacion
de los perfiles, esto con le fin de detectar si se estdn cumpliendo con las
exigencias de estos espacios. Se realizaron 3 a partir de los seguimientos.
(Anexo A)

*Proponer y planear los conversatorios para interactuar entre la alta Gerencia
y los demés colaboradores. Esta actividad esta pendiente, segin cronograma
del Comité Directivo.

5. Objetivo especifico: Para Diciembre de 2008 UNE Telefonica de Pereira
debe contar con un plan de incentivos, que mejore la actitud y el sentido de
pertenencia de los colaboradores del 100% del total de los colaboradores.

Estrategia:
Apoyar el plan de incentivos y reconocimientos para los colaboradores de la
Empresa, a través de la Comunicacion motivacional

Téacticas:

*Desayunos de reconocimiento por los afios cumplidos en la empresa: es
una actividad nueva, lleva 3 entregas y se realiza con una frecuencia
mensual. (Apéndice D)

*Incentivos y reconocimientos a los colaboradores con los mejores
indicadores de cada mes por su buena labor: Estos reconocimientos estan
pendientes, segun aprobacién del subgerente.



*Planeacion y redaccion de la revista SOMOS oct- nov 2008: se realiz6 el
trabajo periodistico por parte de la practicante de comunicacion interna, y se
imprimieron 700 ejemplares, los cuales fueron de publicacion interna de la
empresa. (Anexo C)

6. Objetivo especifico: Para febrero de 2009 UNE Telefénica de Pereira
debe haber aplicado un plan de fidelizacion del cliente interno sobre el 100%
del total de los colaboradores de la empresa.

Estrategia:
Camparfa de Endomarketing para fidelizar el cliente interno

Téacticas:

*Planeacion y ejecucion del ABC 2 (instructivo de endomarketing): esta en
proceso de planeacion por parte del equipo de Desarrollo Humano.

*Realizar el soporte tedrico de la propuesta: esta en proceso por parte de la
practicante comunicacion interna.

*Gestion del nuevo disefio de la pagina de intranet, de los wallpapers y de las
carteleras: esta en proceso de disefio por parte de la Agencia de Publicidad.



LOS FLUJOS DE COMUNICACION INTERNA DE UNE — TELEFONICA DE PEREIRA, EN EL
FORTALECIMIENTO DE LA IMPLEMENTACION DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL
INTERNO M.E.C.1.

CRONOGRAMA

*Pendientes

PRESUPUESTO

ESTRATEGIA

TACTICA Y ACTIVIDADES

INDICADOR

RESPONSABLE

Recursos Recursos
humanos fisicos o
materiales

OBSERVACIONES

Formalizar los procesos de
Comunicacion Interna

Asesorias para definir
responsabilidades y
funciones:

*Levantar el Manual de
Responsabilidades
*Definir cuales son las
funciones y cuales las
responsabilidades del
Comunicador interno
*Documentarlo y mandarlo
con el Subgerente de
Gestién Humana y Calidad
para su aprobacion.

2 asesorias asistidas *100

2 asesorias planeadas

Comunicador interno

Lider de Desarrollo Humano
Subgerente Gestion Humana
y Calidad

3 personas 0

Ninguna

Apoyar el cumplimiento de
los componentes de la
comunicacion interna
establecidos por el MECI

* Socializar la misién y vision
institucional adoptada y
divulgada

*Disefiar el indicador para
medir eficiencia, eficacia 'y
efectividad™

*Levantar procedimientos de
Comunicacion Interna
*formalizar y documentar los
mecanismos para recibir
sugerencia o
recomendaciones por parte
de los servidores, y
realizarles el debido

6 actividades ejecutadas *100

8 actividades planeadas

Comunicador interno
Equipo de Gestion integral

6 personas 0

Ninguna




seguimiento y respuestas

* Establecer fuentes internas
de informacién (Manuales,
informes, actas, actos
administrativos)
sistematizados y de facil
acceso para todos.

* Establecer y socializar las
politicas de comunicacion
institucional definidas:
proceso de comunicacion
entre la direccion de la
entidad y los demas
servidores y entre los
responsables de los
procesos

*Socializar el Cédigo de ética
atoda la Empresa a través
de conversatorios por areas
*Detectar la informacién
primaria de cada

subgerencia

Potencializar la participacion
de la comunicacién dentro
de los proyectos de la
empresa.

*Disefiar y apoyar desde la
parte comunicativa las
campafias internas de la
Empresa, con diferentes
fines

*Realizar la difusion
requerida por los medios
efectivos para dar a conocer
los proyectos internos de la

empresa

5 campafas realizadas *100

5 campafias planeadas

Comunicador interno, grupo
de eventos
Area que lo solicite

5 personas

Ninguna

Verificar el funcionamiento
adecuado de los nuevos
espacios de participacion,
para garantizar el flujo de la
comunicacion

*Realizar el seguimiento
constante a los Comités
Primarios, Secundarios y
cuando es el caso,
Operativos.™

*Verificar el cumplimiento de
los perfiles de los comités
propuestos por el Proyecto

8 seguimiento a Comités
planeados

3 seguimientos realizados

Comunicador interno
Equipo de Desarrollo
Humano

Equipo de Gestion Integral

7 personas

Se realizan segin
cronograma, pues no
estan terminados en
su totalidad




Evolucion.™

*Proponer y planear los
conversatorios para
interactuar entre la alta
gerencia y los demas
colaboradores.™

3 actividades realizadas 3 personas
Apoyar el plan de incentivos *Desayunos de 3 actividades planeadas Comunicador interno Costos del Se realizaron 3, pero
y reconocimientos para los reconocimiento por los afios Equipo de Desarrollo salon del guedan pendientes
colaboradores de la cumplidos en la empresa. * Humano y Subgerente de hotel y de otros
Empresa, a través de la *Incentivos y reconocimientos Gestion Humana y Calidad desayunos reconocimientos de
Comunicacion motivacional a los colaboradores con los (confidencial) | este tipo.
mejores indicadores de cada
mes por su buena labor.
*Planeacioén y redaccion de la
revista SOMOS oct- nov .COStOS. fje
2008 impresion y
disefio
(confidencial)
0 actividades realizadas 3 personas 0 Esta estrategia esta

Campafa de Endomarketing
para fidelizar el cliente
interno

*Planeacion y ejecucion del
ABC 2 *

*Realizar el soporte tedrico
de la propuesta *

*Gestion del nuevo disefio de
la pagina de intranet, de los
wallpapers y de las
carteleras.

totalmente

3 actividades planeadas

Comunicador interno

Equipo de Desarrollo
Humano

en proceso de
aprobacioén y
planeacion.




Pendientes Bl

Cumplidas [

Dia Festivo .

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

JULIO: SEMANA 1 JULIO:: SEMANA 2 JULIO: SEMANA 3 JULIO:: SEMANA 4
N° Descripcion de Actividades L M M J vV L M M J vV L M M J vV L M M J vV
30 01 02 03 04 07 08 09 10 11 14 15 16 17 18 21 22 23 24 25
1 reuniones Levantamiento Manual de responsabilidades
2 Apoyo al cumplimiento de con interna de MECI
3 Potencializacion del papel de la comunicacion interna
4 Verificacion de Comités
5 Incentivos y reconocimientos
6 Fidelizacion del cliente interno
7 Comités Primarios y Secundarios de Gestién y Desarrollo Humano




Cronograma de Implementacion: Comunicaciones

AGOSTO: SEMANA 1 AGOSTO: SEMANA 2 AGOSTO: SEMANA 3 AGOSTO: SEMANA 4
N° Descripcién de Actividades L M M J v L M M v L M M J v M M J
28 29 30 31 01 04 05 06 08 11 12 13 14 15 19 20 21
1 reuniones Levantamiento Manual de responsabilidades
2 Apoyo al cumplimiento de con interna de MECI
3 Potencializacién del papel de la comunicacion interna
4 Verificacién de Comités
5 Incentivos y reconocimientos
6 Fidelizacion del cliente interno
7 Comités Primarios y Secundarios de Gestién y Desarrollo Humano
SEPTIEMBRE: SEMANA 1 SEPTIEMBRE: SEMANA 2 SEPTIEMBRE: SEMANA 3 SEPTIEMBRE: SEMANA 4
N°® Descripcion de Actividades L M M J Vi L M M J Vi L M M 3 Vi L M M J
01 02 03 04 05 08 09 10 ik 12 15 16 17 18 19 22 23 24 25
1 reuniones Levantamiento Manual de responsabilidades
2 Apoyo al cumplimiento de con interna de MECI
3 Potencializacion del papel de la comunicacion interna
4 Verificacion de Comités
5 Incentivos y reconocimientos
6 Fidelizacion del cliente interno
7 Comités Primarios y Secundarios de Gestién y Desarrollo Humano




OCTUBRE: SEMANA 1

OCTUBRE: SEMANA 2

OCTUBRE: SEMANA 3

OCTUBRE: SEMANA 4

N° Descripcion de Actividades L M M J V] L M M J V] M M J Vv L M M J Y]
29 30 01 02 03 06 07 08 09 10 14 15 16 17 20 21 22 23 24
1 reuniones Levantamiento Manual de responsabilidades
2 Apoyo al cumplimiento de con interna de MECI
3 Potencializacién del papel de la comunicacion interna
4 Verificacién de Comités
5 Incentivos y reconocimientos
6 Fidelizacion del cliente interno
7 Comités Primarios y Secundarios de Gestién y Desarrollo Humano
NOVIEMBRE: SEMANA 1 NOVIEMBRE: SEMANA 2 NOVIEMBRE: SEMANA 3
N° Descripcion de Actividades M M J Vv L M M J v M M J Vv
04 05 06 07 10 11 12 13 14 18 19 20 21
1 reuniones Levantamiento Manual de responsabilidades
2 Apoyo al cumplimiento de con interna de MECI
3 Potencializacién del papel de la comunicacién interna
4 Verificacion de Comités
5 Incentivos y reconocimientos
6 Fidelizacion del cliente interno
7 Comités Primarios y Secundarios de Gestién y Desarrollo Humano




Cronograma de Implementacién: Comunicaciones

N°

NOVIEMBRE: SEMANA 4

DICIEMBRE: SEMANA 1

DICIEMBRE: SEMANA 2

Descripcién de Actividades

M

M

M

M

M

M

24

25

26

27

28

01

02

03

04

09

10

11

12

Observaciones

1 reuniones Levantamiento Manual de responsabilidades

2 Apoyo al cumplimiento de con interna de MECI -

3 Potencializacién del papel de la comunicacion interna

4 Verificacién de Comités - conversatorios pendientes
5 Incentivos y reconocimientos

6 Fidelizacion del cliente interno

7 Comités Primarios y Secundarios de Gestién y Desarrollo Humano




CONCLUSIONES

Después de analizar a través de las diversas técnicas de investigacion, la
comunicacién interna de la empresa UNE Telefénica de Pereira, se
detect6 que se presentan algunos problemas de formalizacién vy
continuidad de los procesos.

Es importante entonces reconocer las responsabilidades y funciones del
practicante, pues nuestra labor como profesionales de la comunicacion
debe tener un alto grado de responsabilidad y continuo mejoramiento,
tanto individual como social.

La comunicacion interna en la organizacion es una de las bases de la
adecuada ejecucién de las labores, pues el adecuado flujo evita los malos
entendidos y los reprocesos. Para ello es necesario hacer un buen uso de
los medios, el cual debe contar con las evidencias de los seguimientos,
para establecer los indicadores que permitan observar los cambios y los
avances de los mismos.



RECOMENDACIONES

e AlaUniversidad:

La ejecucion de actividades que preparen mas al estudiante para
enfrentar el mundo laboral, pues es una experiencia muy impactante,
seria bueno que desde la academia se pudieran conocer mas
herramientas de trabajo y estrategias.

Seguir con los seguimientos a los practicantes, pues es muy importante
que la universidad respalde al estudiante y verifique su bienestar en la
Empresa.

e AlaEmpresa:
Tener continuidad en las actividades propuestas por el anterior
practicante.

Tener mas en cuenta la comunicaciéon como un aspecto fundamental de la
organizacion, ademas deberian tener un profesional de la comunicacion al
frente de esta, pues el cambio continuo de los practicantes genera
inestabilidades y ocasiona el estancamiento de la informacion en el
tiempo de empalme del practicante saliente con el nuevo.

Por parte del Comité Directivo mantener frecuente contacto con el demas
personal, involucrdndose con sus labores.

Segquir a la par con las nuevas tendencias en comunicacion, e invertir en
nuevas estrategias de mejoramiento, como lo ha venido haciendo hasta
hoy.

e Auto-recomendaciones:

En el aspecto personal expresar las ideas sin temor al fracaso, muchas
veces por pena o miedo a proponer se pierden grandes oportunidades y
estrategias. La idea entonces es mostrar que nuestra profesion es tan
valida como muchas otras, a través del buen desempefio y de la
proactividad.

La constancia en los seguimientos de los medios de comunicacion es de
vital importancia.

Mantener una comunicacién directa y constante con la alta gerencia, pues
de esta forma se adquiere la informacion de primera mano.

Mantener buenas relaciones con el demas personal, pues el desempefio
de nuestra profesion es por y para la gente.
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ANEXOS A: Ejemplo de perfil de Comité Primario (Realizado por el
Proyecto Evolucion)

77
e¥YoLucloN
By
PERFIL DE ITE
Nombre de la Reunidn COMITE PRIMARIO GESTION HUMANA
o ) Aplicar el ciclo PHVA, a los planes tacticos y ¥ alas
Objetivo ‘?f’_'a reuntén y areas de la de Gestidn Humana, a partir de un espacio de puesta en
EELLEE R R e omiin de estos femas con los infegrantes del equipo.
Realizar sequimiento & los COmpromisos
Revisar el modelo de gestion de riesgos
Realizar sequimiento a los indicadores de CMI
Funciones Formalizar las politicas que se expida en matena de administracidn del personal
QLU ERLIIEE LR LN Fresentar acciones corractivas y de mejora para ] iacion de del
la reunién) oM
Infarmer sobre avance de proyectos del drea
Tratar proposicionas y varios
Seguimienio a los COMpPromisos
== e s :
Seguimienta de los indicadores de CMI
Seguimiento a las horas exiras {quincenal)
irmi alas i en infernet de todo ef personal
Agenda LT ala p e [ de la ndmina y conlfrato de lemporales {quincenal)
(LGB LA E R TLL LM Sequimiento &l modelo de gestion de riesgos (mensual)
P in de acch ivas y de mejora para Ia iacion de
del CMI
Informe de proyecios
i i6n de

¥ v; 1i0s &ema

de cumplimiento de los planes

Indicadores

Subgerenfe de Gestion Humana y Calidad
Lider Equipos Relaciones Laborales

Lider Equipo Desarrolio Humano

Lider Equipo Salud O« ¥ Gesfion A
Ci i idad Social Emp,

Participantes 0
Analista Gestidn Integral
(Analista Administrativa de SOGA
Técnico de soporte Comunicacian

Asistente (Secretaria de la Reunidn)

Lider Subgerente de Gestion Humana |RRNGEERSESRINPININIINNY Scmaral, lunes(primier dia habi

v Calidad de la semana)
Hora Habitual 8:00 p.m. Duracién Promedio 2 horas

Sala de Reuriones de la
Subgerencia

Subgerente de Gestion Humana

e y Calidad

Lugar

EI CMi debe ser alimentado el tltima dia habil de la semana anterior al comité, antes del medio
dia. Los indicadores deben medir de viernes a juaves.

El i de los P 505 debe ser i & la ast de la subg ig &
dltimo dia habil de la sermana antferior al comité, antes de las 2:00 p.m. Debe describir el fiernpo
TRl e e e e ol esfimado para la presenlacion del informe de cumplimiento y entregar las ayudas visuales que lo
sustenten, si las hay.

Los temas a tratar en el comité, i las ¥ de mejora, deben ser
matriculados el titimo dia habil de la semana anterior al comité, antes de las 2:00 p.m.Debe

o ibir &l iempo estimado para la iGn del tema y enlregar las ayudas visuales que lo

ANEXO B: Procedimiento de comunicacion



PROCEDIMIENTO: MEDICION DEL IMPACTO DE LA COMUNICACION

AREA

SUBGERENCIA DE GESTION HUMANA Y CALIDAD RESPONSABLE

INICIO

SOPORTE
Definir
herramienta para
medir el impacto

HERRAMIENTAS
CUANTITATIVAS

HERRAMIENTAS
CUALITATIVAS

=/
LISTAS DE BUZON DE SONDEOS DE
CHEQUEO SUGERENCIAS OPINION
'SOPORTE
Formular NGO D X
preguntas 10. TECNICO DE SOPORTE 9. TECNICO.
Visitar personal RELecop"a,
Imprimir formatos técnico en las sugerencia
Centrales “
" minutos
minutos
20. TECNICO DE
11. TECNICO DE SOPORTE SOPORTE
Realizar Tabular
Visitar cada area preguntas sobre la sugerencias
cartelera 0 recopilada
Encuestas 4. SUBGERENTE horas
aceptada? Revisar encuesta minutos
2. 17. IECNICO DE 21. TECNICO DE
5. TECNICO DE PORTE SOPORTE ‘SOPORTE
SOPORTE Llenar formato en Recopilar emitir
as areas minutos minutos

6. IECNICO DE
18. TECNICO DE.
Aplicar SoroRTe SOPORTE 22. RESPONSABLE
encuestas informacion Aplicar Responder
I sugerencias inquietud
. IECNICO DE
SOPORTE
Tabular 23. TECNICO DE
encuestas
_ t Publicar respuesta
v informacion a ora
N responsables
Realizar informe

) SOPORTE
Entregar informe

a Subgerente de FIN
Gestion Humana
y Calidad




PROCEDIMIENTO: RECOPILACION Y DIFUSION DE LA INFORMACION CORPORATIVA

k.

12. LIDER EQUIPO
Plotear periodico
mural

SOPORTE
Solicitar abrir
listas de correo
SOMOSs

!

. APRENDIZ SENA
Abrir listas de
correo SOMOS

minutos

minuto

SOPORTE
Enviar correo al
personal
administrative

SOPORTE
Publicar periédico
mural en las

5
minutos

Emitir capsulas de
T la informacién

27. SUBGERENTE
Divulgar la
informacion a los
corresponsales

15
horas

EQUIPO DE
EQ(L:JCI)PLC')ABD(EJART?\?SJO SUBGERENCIA DE GESTION HUMANA Y CALIDAD DESARROLLO TODAS LAS AREAS
HUMANO
NOTICIAS INFORMACION DEL
SEMANALES COMITE DIRECTIVO
T I
1. TEGNICO DE NOTICIAS 23. TECNICO DE.
Enviar periédico DIARIAS SE-QS%%SET = W
mural a Lider del corresponsales desayunos
Equipo de Trabajo n 2 5
Colabgorativo 5 oras "
coneo g minutos
ELECTRONICO TEGNICO DE
“NOTISOMOS” 1010 DE CARTELERA e 26. CORRESPONSAL
DIFUSION . co"'g;’ga | Asistir a Desayuno
. —
RADIO {
TELEFONO

SOPORTE
Enviar informacion
a Asistentes o
Supervisor de
Zo

10
minutos

28. CORRESPONSAL
Retroalimentar a
su area sobre la
informacién
recopilada

ZONA
Recibir
informacién

20. ASISTENTE/
'SUPERVISOR DE
ZONA

Leer informacién

70
minutos

21, ASISTENTE/
'SUPERVISOR DE
ZONA

Imprimir
informacién

ZONA
Publicar
infort

5
minutos




PROCEDIMIENTO: REVISTA SOMOS

SUBGERENCIA DE GESTION HUMANA Y CALIDAD

AGENCIA DE PUBLICIDAD

INICIO

A
1. TECNICO DE

SOPORTE
Definir temas de la
revista
,_2 dias

A
2. TECNICO DE

Entregar temas a
Sugerente de
Gestion Humana y

Calidad [ 5
minutos

4

3. SUBGERENTE
Revisar temas

4. TECNICO DE
SOPORTE

Modificar temas
de la revista

5. TECNICO DE

Recopilar

informacion 2
semanas

A
6. TECNICO DE

Redactar
informacié

7. IECNICO DE

SOPORTE
Digitalizar
informacion e

'mag 1dia

8.
SOPORTE

Entregar

9. PUBLICISTA
Disefiar revista

informacion a
publicista

A

5 dias




PROCEDIMIENTO: REVISTA SOMOS

AGENCIA DE PUBLICIDAD

SUBGERENCIA DE GESTION HUMANA Y
CALIDAD

10. PUBLICISTA
Entregar disefio a

11. TECNICO DE
SOPORTE

Entregar disefio a

Técnico de
Soporte
3

15. PUBLICISTA
Modificar disefio

de revista -
M( ‘| 2 dias

Subgerente de
Gestién Humana y

Calidad 5
minutos

12. SUBGERENTE
Revisar disefio de
la revista

horas

13. TECNICO DE
SOPORTE
Escanear cada
péagina de la
revista

14. TECNICO DE

SOPORTE
Entregar disefio a
publicista

Modificar

disefio?

|

16. PUBLICISTA
Imprimir revistas

5 dias

17. PUBLICISTA
Entregar revistas
a Técnico de
Soporte

)

18. TECNICO DE
SOPORTE

Imprimir listas de
las areas

19. TECNICO DE
SOPORTE

Distribuir revistas

al personal de Ig
3 dias




APENDICE A

APENDICES

*Informacion recolectada entrevistas Subgerentes

Héctor Aragdn

PROVEEDOR DE LA | INFORMACION PRIMARIA MEDIO CLIENTE
INFORMACION [que le interesa a teda la o quién va dirgido)
(subgerencia que remite la emprasa)
infarmacién] |
| *Auditorias internas y intranet Toda la emprasa
Confrol interno extemas Motisomos

| * Planes de mejoramiento

Comeos elecironicos

A grupos especificos

|posterior a las auditarias) personalizados implicados
“|* Convencién Colectiva de | Intranet Toda la empresa
Subgerencia Gestién | Trabajo
Humana y Calidad | * Reglamenio internc de Intranet Toda la empresa
. | frabajo
Lecnardo Rodriguez | * vacaciones Intranet Personal de Planta
Matisomos
| Carteleras
*Becas Carteleras Personal de Planta
| Motisomos
*Fondo rotatorio Motisomos Personal de Planta
| *Manual de convivencia Intranet Toda la empresa
| *Reglamenta de Seguridad | Infranet Tada la empresa
industrial
“*Sisterna de Gesfion Integral | Intranet | Todala empresa
|
| *Cédigo de ética Infranet Tada la emprasa
Motisomos
1
* Directivas de Planes Intranet Toda la empresa
Secretaria General bdasicos (tarifas) Carteleras
James Cifuentes * Estotuto de contratacion Intranet Toda la empresa
*T.MA Intranet Toda la empresa
Subgerencia de Atencién al Notisomos
Cliente Tl Intranet Toda la empresa
Motisomos
Fabio Trujilo *Nivel de Atencién al Intranet Toda la empresa
usuario (Call Center y Motisomos
Teleclientes)
*Avances de PQR Intranet Toda la empresa
Motisomos
*Mejoramiento proceso Intranet Toda la empresa
retencién Notisomos
*Nuevas expansiones Intranet Toda la empresa
Notisomos
*Informes por cortes de Mofisomos Toda la empresa
Subgerencia de mantenimiento
Tecnologias de la
Informacién
Motisomos Toda la empresa
Femando Ocampo * Mensajes preventivos de | Intranet
uso de los sistemas de
informacian




Infranet

Toda la empresa

*Estadisticas de solucion de | Carteleras

servicios

*Estructura de la Infranet Toda la empresa
Subgerencia técnica subgerencia

*indicadores de gestién Carteleras Personal de Técnica
Lucia Rivera técnica Infranet

*Estado tecnoldgico de la Carteleras Personal de Técnica

red Infranet

*Plan de continuidad del Carteleras Personal de Técnica

servicio Intranet

Medio impreso (Folleta)

Subgerencia de Negocios
Empresariales

Andrés Sanchez

*Equipo de frabajo con
funciones basicas
individuales

Infranet

Teda la empresa

*Oferta comercial que se
brinda al cliente externc

Intranet

Teda la empresa

*Objeto y aspectos de
interés general desde la
subgerencia

Intranet

Teda la empresa

Subgerencia de
Administracién y Finanzas

Ana Lucia Gonzdlez

*Resultados financieros
mensuales y anuales

Infranet

Toda la empresa

*Informe de retiros y
reintegros de productos

Intranet

Toda la empresa

*informes periddicos de
saldos de cartera activa y
retirada

Infranet

Toda la empresa

*Politicas y estrategias para
meijorar la gestion

Infranet

Teda la empresa

*Cierre de fin de mes

Cormeos electrénicos

Toda la empresa

de retencién en la fuente
(junio y diciembre|

*Circular de fin de afio para | Infranet Toda la empresa
consolidar informacién Carteleras

*Politicas para el buen uso Infranet Teda la empresa
de las cajas menores

*Cdlculo del porcentdje fio Intranet Toda la empresa




*Solicitud de pagos por
intereses en créditos
hipotecarios para
adquisicion de vivienda y
certificacién de pagos por el
estudio y salud

Intranet

Toda la empresa

Carteleras Toda la empresa
*memorando rebaja Intranet
retencién en la fuente
*Circular dando a conocer el | Carteleras Toda la empresa
procedmiento para el Infranet
manejo y confrol de activos
fijos
*Formatos actas de bienes: Intranet Toda la empresa
recibido, traslade y entrega
*Cronogroma de entrega de | Infranet Toda lo empresa
materiales
*Circular programacion Carteleras Toda la empresa
inventario fisico anual Intranet
*Circulares procesos de Carteleras Toda la empresa
ventas de elementos Intranet
cobsoletos
Carteleras Toda la empresa
*Circulares optimizacién del | Intranet
gasto
*Memorando buen uso de Carteleras Toda la empresa
las instalaciones Intranet
Comeos electrénicos Toda la empresa
*Circular ciere almacén por | Carteleras
inventario Intranet
*Informe periddico con Intranet Toda la empresa
saldos y rotaciones de
inventario en almacén
Intranet Toda la empresa
*Opciones y beneficios de
entidades financieras para
pagos de nomina
*Programacion mensual de Infranet Toda la empresa
ciclos de recaudo




APENDICE B

*evidencias de Campafas internas de comunicacion:

UNE- Telefénica de Pereira esta en un tiempo de cambio en su estructura y en
bdasqueda del aumento de la productividad y competitividad a través de la
implementacion de nuevas estrategias, por lo que se consideré oportuno
potencializar la participacion de la comunicacion interna en este cambio, para ello
se disefiaron, en compafiia de las areas interesadas, una serie de campafnas
realizadas durante el 2do semestre de 2008, en las cuales los medios internos
cobraron importancia para el éxito de las mismas. Ademas esto contribuy6 a que
la informacién fluyera de forma adecuada y veraz por todas areas de la Empresa,
lo cual se vio el éxito de estas campafas y los resultados satisfactorios de su
acogida.

Algunas de las campafias mas importantes fueron:

*Ando Ahorrando: la cual tuvo una duracion de aproximadamente un mes, fue
una idea del COPAC de gastos (Comité para la Planeacion de Acciones
Correctivas) y el Proyecto Evolucion. Para esto la practicante de comunicacion
interna y algunos integrantes del COPAC hicieron un redisefio de la propuesta
inicial y se definieron las estrategias para llegar al cliente interno. Se ejecutd
publicidad BTL, hubo interaccion del Comité Directivo con los demas niveles y se
lograron los objetivos propuestos. Reduccién en el consumo de recursos como
agua, energia, insumos desechables y papel. Ademas se recogieron ideas por
toda la Empresa, las cuales se estan ejecutando en este momento. La idea
también se baso6 en el apoyo de Gestion Ambiental.

*Plan Nomina: tuvo una duracién de 2 semanas, fue una estrategia de mercadeo
interno, la cual fue disefiada y ejecutada para invitar a los colaboradores a ser
parte del Plan Némina propuesto por la Gerencia y el Equipo de Tesoreria. Alli se
hizo uso directo y estratégico de los medios internos, se utilizo el voz a voz, y se
realizé un video mostrando las ventajas de pertenecer a este plan. Se aumenté
notoriamente la participacion de los colaboradores a este y cumplié con todas las
expectativas.

*Dia del Bien...estar en Familia 2008: Se planed y ejecuté en compafia del
Equipo de eventos, la comunicacién jugé un papel muy relevante, pues por medio
de ella se convoco a todos los colaboradores y sus familias para este gran evento,
a través de distintas estrategias se logro la asistencia de aproximadamente 1500
personas.



*Conoce nuestra Empresa: Es una campafa que se esta ejecutando en este
momento, la idea es a través de los medios internos recordar el Plan estratégico
de UNE- Telefonica de Pereira.

*Dia del Nifio UNE: es una campafa que se realizé para convocar a los hijos de
los colaboradores entre 4 y 10 afios de edad, se realizé a través de los medios
internos y con invitacion directa a cada nifio, fueron aproximadamente 130 nifios.

ESTAS USANDO TU POCILLO??

A partir de hoy, todos los
Miércoles sera el dia del pocillo
UNE Telefénica de Pereira.

CONCIENCIEMONOS, EL
CAMBIO LO HACEMOS TODOS,
RECUERDA TENERLO SIEMPRE
EN TU PUESTO DE TRABAJO!!
e
£




Sabias que la Empresa gasta 40.150 vasos
plasticos mensuales? Y que cada uno de ellos
se demora 1.000 afios en descomponerse?

= &
ilAyudemos al A/!Cm&fbn tfe, utilizando el
pocillo, Unete: el cambio lo hacemos todos!!

‘Urral! SabiasqéP™Desde el mes de
Mayo a Jihio de 2008 hemios
ahorrado en el consumo de energia
en la Nueva SBJM;L#TI 13,4%.

e
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TELEFONICA
Of PARIIRA

Plan Nomina:

>

En Telefonica de Pereira nos gastamos anualmente:

2.184 Resmas de papel = 87 Arboles = 96.915 Litros de agua .
b

Eso representa un total de 294 Kilémetros de papel, lo que
podria llegar a empapelar la canetera desde la Civdad
de Pereira hasta Medellin 6 it 4 veces hasta la Ciudad de
Armenia.

Si ghorramos en papel ho sélo estamos ayvdghedo o
optimizdPlos recursos en nuestra Empresa sinoayodando
al medio ambienigl Unete.. el cambio o hacemos lodos!.

TELEFONICA
’ DEPEREIRA
Empresa de WNE




APENDICE C
*Formato de seguimiento de los perfiles de Comités

FECHA:
SUBGERENCIA:
TIPODE | HORA | LUGAR PARTICIPANTES "HORAREAL | HORA | CUMPLIMIENTO
COMITE |ESTABLE INICIO REAL
cloa SALIDA
Temas matriculados Acta vigente

FIRMA DEL ENCARGADO: REVISO:



APENDICE D
*Desayunos de reconocimiento aniversario

Una invita
muy espec
nrara till

no confgo por tu antversario en
defmes de Octubre.

Que estés con nosotros un afio mds significa contar con personas serviciales,
trabajadoras y excelentes compatieros.

Viernes 7 de Noviembre
Gran Hotel Calle 19 #9-19
00 am.

H ;"'Esper‘am.os CORtar con tu presem?m para que sientas lo impo-rtmz te gue eres para nosot




	LOS FLUJOS DE COMUNICACIÓN INTERNA DE UNE TELEFÓNICA DEPEREIRA, EN EL FORTALECIMIENTO DE LA IMPLEMENTACIÓN DELMODELO ESTÁNDAR DE CONTROL INTERNO M.E.C.I.
	AGRADECIMIENTOS
	GLOSARIO
	TABLA DE CONTENIDO
	LISTA DE FIGURAS
	LISTA DE ANEXOS
	LISTA DE APÉNDICES
	INTRODUCCIÓN
	CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
	3.1 Análisis del Macroambiente de la organización
	3.2 Análisis del Microambiente de la organización
	EL PAPEL DEL COMUNICADOR
	DESCRIPCIÓN DE LA PROBLEMÁTICA COMUNICACIONAL DE LAORGANIZACIÓN
	CONTEXTUALIZACIÒN TEÒRICA Y CONCEPTUAL
	JUSTIFICACIÓN
	METODOLOGÍA PARA LA ELABORACIÓN DEL DIAGNÓSTICO
	8.1 Componente Teórico
	8.2 Componente Práctico
	RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO
	PLAN ESTRATÉGICO Y OPERATIVO DE COMUNICACIÓN
	LOS FLUJOS DE COMUNICACIÓN INTERNA DE UNE – TELEFÓNICA DE PEREIRA, EN ELFORTALECIMIENTO DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO ESTÁNDAR DE CONTROLINTERNO M.E.C.I.
	CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACIÓN
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS
	APÉNDICES

