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Médulo 8

Construccion del plan de mejoramiento
en comunicaciones

8.1. Conceptos clave

*  Plan de comunicaciones. Se trata de un documento que com-
pila las politicas, objetivos, estrategias, tacticas y actividades que
llevard a cabo la organizacion para cumplir metas en materia de
comunicaciones, asi como los recursos que requerird para lograrlo.

*  Plan de mejoramiento. Es el resultado de un conjunto de pro-
cedimientos, acciones y metas disefiadas y orientadas de manera
planeada, organizada y sistemdtica desde las instituciones; en este
caso, para transformar en fortalezas las oportunidades de mejora
en materia de comunicaciones'.

*  Comunicacién ascendente. Ocurre cuando la informacion fluye
desde los subordinados a los niveles superiores en el esquema
jerdrquico de una organizacion.

*  Comunicacién descendente. Se trata de aquel flujo de comu-
nicacién que va desde los superiores jerdrquicos de una organi-
zacién a los niveles operativos dentro de la cadena de mando.

*  Comunicacién horizontal. Se refiere a la informaciéon compar-
tida entre personas del mismo nivel jerdrquico en una organizacion.

*  Comunicacion transversal. Se trata aquella comunicacion que
promueve el intercambio de conocimiento e informacidn entre
todos los integrantes de la organizacion.

*  Gestores de la comunicacion. En procesos de comunicacién
interna, se trata de aquellos colaboradores de la entidad que ayu-
dan a poner en marcha las estrategias de comunicacion para con-
tribuir en la construccién de identidad corporativa.

Tomado de https://www.mineducacion.gov.co/ | 62 | /article-87254.html
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Comunicacién interna. La comunicacion interna o corpora-
tiva define situaciones en donde dos o mds personas intercam-
bian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de
la empresa con visién global.

Comunicacion externa. Actividades informativas y comunica-
tivas orientadas a los grupos de interés externos de una orga-
nizacion.

Relaciones publicas. Técnicas de relacionamiento corporativo
enfocadas a promocionar la imagen, productos y servicios de una
organizacion hacia sus grupos de interés externos.

* N
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8.2. Marco tedrico de referencia

Plan de comunicacién

Un plan de comunicacién es fundamental para coordinar de manera adecuada la forma en la que fluye la informa-

cién corporativa, que estd relacionada con los mensajes que desde la organizacién se difundirdn primero interna-

mente y posteriormente hacia el exterior: En el disefio de dicho plan deben estar implicadas varias dreas, asf:

Recursos humanos. Es una de las dreas que produce informacién para la comuni-
cacién interna, al tiempo que fomenta la formacién del personal y disefia y ejecuta
los planes de bienestar, por tanto, es un actor clave en el disefio de estrategias de
comunicacién interna.

Comunicacion. es el drea encargada de establecer las pautas técnicas y de definir las
herramientas mds adecuadas para transmitir mensajes internos y externos, ampara-
dos en las definiciones, simbolos, identidad y creatividad corporativas.

Mercadeo. Su conocimiento y experiencia en el disefio de procedimientos estra-
tégicos, asf como las metodologias que estas dreas usan para la identificacion y
conocimiento del mercado, son fundamentales para disefiar y acompafiar la eje-
cucién de un plan de comunicaciones que al tiempo que informar logre influir y
convencer.

2600

Comercial. Por su naturaleza, los aportes del drea comercial se centran mds en la
motivacion de su personal, en los programas de incentivos y en la formacién perma-
nente.

Flujos de comunicacion

Comunicacion ascendente. Pasa desde los colaboradores del Nivel Operativo y
Administrativo hasta los del Nivel Ejecutivo y luego llega al Nivel Directivo. Este flujo
de comunicacion regula el clima organizacional por los niveles de participacion y esti-
mula la convivencia, satisfaccién y motivacion de todos los integrantes.

00

Comunicacion descendente. Tiene como objetivo comunicar el orden establecido
para el desarrollo de funciones tareas, roles, capacitacién, directrices, polfticas, etc. Fluye
desde el Nivel Directivo y Ejecutivo hacia los Directores.

Comunicacién horizontal. Agiliza procesos de toma de decisiones por parte de los
colaboradores, generando confianza personal, de apoyo emotivo y social.

Comunicacion trasversal. Se utiliza para trabajar en equipo con los colaboradores
de diferentes dreas de la organizacién.
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8.3. Guia para la realizacién del taller

A: Tema: Recapitulando lo aprendido
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, areas
directivas
Requerimientos: Presentacion en Power Point
Duracioén: |5 minutos

Descripcion de la actividad:

Haciendo uso de la presentacion Power Point, el facilitador recordard
a los asistentes, los consensos a los que se llegd en anteriores ejerci-
cios respecto a: |. ldentidad, imagen, marca y reputacion; 2. Grupos de
interés internos, externos y exdgenos; 3. Estrategias de comunicacion
para el cambio social; 4 cudles son los factores de riesgo reputacional
identificados previamente.

B: Tema: Identificando nuestros flujos de comunicacion
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas

Requerimientos: Presentacion en Power Point

Duracioén: |5 minutos
Descripcion de la actividad:

Haciendo uso de la presentacién Power Point, el facilitador les explicard
a los asistentes los cuatro tipos de flujo de comunicacién que suele
haber al interior de una entidad; ascendente, descendente, horizontal
y transversal.

C: Tema: Identificando nuestros flujos de comunicacion
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas

Requerimientos: memofichas de colores (azul para grupos in-
ternos, rojos para grupos externos, verde para grupos exogenos).
Lanas de colores (Azul para los flujos ascendentes, rojo para los
flujos descendentes, verde para los flujos transversal y café para
los flujos horizontales). Papel periddico tamafio pliego.

Duracién: 45 minutos

= |0 =
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Descripcion de la actividad:

Haciendo uso del listado de grupos de interés previamente presentado,
el facilitador pedird al grupo que escriban dichos grupos en memofi-
chas asf: azul para grupos internos, rojos para grupos externos, verde
para grupos exdgenos. Una vez hecho este ejercicio, deberdn pegarlos
en el papel periddico, ubicandolos segin la forma en la que ellos creen
que aparecen en relacion con el resto de grupos y con la organizacion.
Asimismo, se les pedird que usando las lanas muestren la forma como
en el dia a dia se dan esos flujos de comunicacion entre los diferentes
grupos y entre la entidad vy los grupos.

La idea es que quede una representacion gréfica de los procesos de
comunicacién que actualmente se dan al interior de la entidad y entre
la entidad y sus diferentes clientes externos.

Una vez terminado el ejercicio, se les pedird que lleguen a un con-
senso para calificar con méximo cinco adjetivos la forma en la que es la
comunicacién actual en la entidad. Deberdn incluir dichos adjetivos en
la parte superior del mapa que han disefiado.

D: Tema: Proponiendo nuevos y mds estratégicos flujos de comu-
nicacion
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas
Requerimientos: memofichas de colores (azul para grupos in-
ternos, rojos para grupos externos, verde para grupos exégenos;
blanco para canales de comunicacion). Lanas de colores (Azul

para los flujos ascendentes, rojo para los flujos descendentes, ver-
de para los flujos transversal y café para los flujos horizontales).
Papel periddico tamafio pliego.
Duracioén: | hora, |5 minutos

Descripcion de la actividad:

Haciendo uso del listado de grupos de interés previamente presentado,
el facilitador pedird al grupo que escriban dichos grupos en memofi-
chas asft azul para grupos internos, rojos para grupos externos, verde
para grupos exdgenos. Una vez hecho este ejercicio, deberdn pegarlos
en el papel periddico, ubicdndolos segiin la forma en la que ellos creen
que deberfan estar para que la comunicacidn sea mds fluida, armdnica
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y estratégica. Asimismo, se les pedird que usando las lanas muestren la
forma como en el dia a dia se deberfan dar esos flujos de comunica-
cion entre los diferentes grupos y entre la entidad y los grupos.

La idea es que quede una representacion grafica de los procesos de
comunicacién que se imaginan que deberfan darse al interior de la
entidad y entre la entidad y sus diferentes clientes externos.

Posteriormente se les pedird que en memofichas blancas escriban los
canales que facilitarian dichos flujos, marcando con un asterisco aque-
llos que no existen, pero que ellos creen que deberian existir para faci-
litar los procesos de comunicacion.Una vez terminado el ejercicio, se
les pedird que lleguen a un consenso para calificar con mdximo cinco
adjetivos la forma en la que se imaginan la comunicacidn. Deberdn
incluir dichos adjetivos en la parte superior del mapa.

D: Tema: De la oportunidad de mejora al fortalecimiento...cons-
truyendo un plan de respuesta
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas
Requerimientos: hojas tamafio carta, formato de recoleccion
de informacion
Duracioén: | hora, |5 minutos

Descripcion de la actividad:

Una vez terminado el ejercicio anterior; el facilitador pedird al grupo
que revise y analice ambos mapas conceptuales, revisando cudles son
las principales oportunidades de mejora que ven en el primer caso,
cudles son los aspectos mds desafiantes que ven en el segundo, y cudles
los que no cambiarfan.

Acto seguido les pedird que en consenso escriban entre 5y |0 opor
tunidades de mejora en los procesos de comunicacidn de la entidad,
teniendo en cuenta todos los conceptos vistos a lo largo de los 7 pasos
anteriores.

Una vez hecho el listado completo, el facilitador pedird que lo sociali-
cen,y él hard aportes o complementos a dichos desafios, teniendo en
cuenta lo que él ha revisado durante los pasos anteriores. La idea es
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que al final este documento quede lo mds completo posible, de modo
tal que sirva para el paso siguiente:

Se les pedird entonces que para cada uno de los desafios planteen
dos o tres actividades de respuesta, con dreas responsables, tiempos
de ejecucién, metas, indicadores y un producto entregable. Una vez
hecho este ejercicio el facilitador pedird que se socialice el resultado, y
hard comentarios y/o solicitudes de ajuste, de modo tal que el equipo
quede seguro de que las actividades alli planteadas van a permitir llevar
a la entidad del momento actual graficado, al momento futuro ideal.

= |3 =
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8.3. Formatos para recolecciéon de informacién

Desafio
identificado

Plan de trabajo

Tiempo de

Actividades Responsables . o, Linea de base Meta Indicador Entregable
ejecucion

Ej: ausencia de canales
de comunicacién

" |4 =
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8.4. Guia orientativa para el analisis
de la informacién recolectada

*  Aplique una comunicacién mds emotiva que racional. Actual-
mente los publicos toman las decisiones basdndose mds en la
emocidn que una organizacién, bien o servicio despierta. El racio-
cinio pasd a un segundo plano, sin que ello implique descartarlo.

* Las organizaciones deben manejar una comunicacién horizontal
con sus grupos de interés externos, si las comunidades se sienten
como iguales querrdn participar con mayor intensidad. La comu-
nicacién jerdrquica puede alejar.

*  Una comunicacion en donde todos somos iguales y nuestra opi-
nién es escuchada.

*  Las oficinas de comunicacién deben desempefiar un rol transver-
sal en las organizaciones, ya que trabajan con las diferentes dreas.

*  Los valores a tener en cuenta en la comunicacién y que pue-
den instaurarse como politica de una entidad son la transparencia,
inclusién, oportunidad, veracidad, planeacién, impacto y relevancia.

e jFuncionan las comunicaciones en la entidad? ;Quiénes son los
responsables de las comunicaciones de la entidad? ;Qué puede
hacer cada miembro de una organizacidn para contribuir en las
comunicaciones de manera favorable?

= |5 =
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