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RESUMEN

La presente investigacion consistio en el analisis de la comunicacion interna de la
Empresa Distribuidora de Electricidad de Mendoza Sociedad Andnima (que se
denominara, de aqui en adelante, E.D.E.M.S.A.) entre el periodo que abarcé desde el mes
de enero de 2016 a junio de 2016.

Fue necesario relevar distintas areas de la organizacion que interactian en el
desarrollo y ejecucién de tareas y objetivos en comin. Una vez seleccionadas las areas
representativas, se procedio a analizar la comunicacién y el resultado de los indicadores
economicos de las actividades de las mismas.

Para la presente investigacion se escogié como instrumento de recoleccion de datos
una encuesta estructurada, aplicada a las muestras representativas y un focus group
dirigido a las distintas areas de estudio, a través de la seleccion de sus miembros mas
representativos. Los resultados se extrapolaron a toda la poblacion y se extrajeron, de este
modo, las conclusiones del trabajo y posibles recomendaciones para aplicar a futuro.

La investigacion se basd en una compulsa bibliografica que permitio el estudio de
distintas teorias y una pluralidad de autores que aportaron conocimientos y fundamentos
para el desarrollo objetivo y especifico del problema de investigacion.

El valor que aporta el trabajo de investigacion se funda en construir valor teérico y
utilidad practica al estudio de la comunicacion interna en la organizacion analizada, como
asi también, ser de utilidad para otras empresas.

Palabras clave: <comunicacion interna>, <plan estratégico>, <productividad>,
<clima organizacional>, < indicadores economicos>, < estilo de comunicacion>,

< ventaja competitiva>, < cadena de valor,>
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INTRODUCCION

La Comunicacion Interna planificada y efectiva ayuda al logro de los objetivos
organizacionales, promoviendo los vinculos entre los trabajadores y las actividades laborales.

Empresas, gobiernos e instituciones, han realizado grandes esfuerzos para incorporar
nuevas técnicas y herramientas de comunicacion interna a fin de generar una mayor ventaja
competitiva.

La Comunicacion Interna cumple un papel esencial en las organizaciones. Si no hay
comunicacion, no hay actividad organizada. Si ésta se detiene, se detiene la accion.

No realizar una adecuada planificacion de Comunicacion Interna no so6lo afecta el
alcance de los objetivos de la organizacion, sino que también atrae problemas a la cadena de
valor, lo que genera pérdidas ocultas en la economia organizacional.

E.D.E.M.S.A. se enmarca dentro de las grandes empresas provinciales, constituida por
sucursales departamentales, una planta logistica operativa y su casa matriz.

El objeto de investigacion del presente trabajo esta abocado al estudio de la
Comunicacion Interna de la mencionada empresa, para conocer en profundidad sus fortalezas,
debilidades y asi, producir las recomendaciones que puedan hacer mas efectivo y eficiente el
proceso comunicacional al interior de la organizacion.

El trabajo se presentara desarrollado en cuatro capitulos, ademas de adjuntar al presente,
como anexos, el material recabado durante el trabajo de campo para acceder a los resultados
del problema de investigacion planteado.

En el Capitulo | se aborda el area de investigacion, la unidad de andlisis y el objeto de
estudio al que se apunta.

Ademas, se plantea el problema de la investigacion, el objetivo general y los objetivos

especificos.



A los fines de argumentar la conveniencia de nuestra investigacion, para la empresa
estudiada o para otras que puedan aplicar los resultados del estudio, en este capitulo se
defiende el trabajo a traves de preguntas de investigacion, su justificacion y cudl es la
viabilidad y el alcance que se pretende obtener, para arribar a una investigacion en
profundidad y con rigor cientifico.

En el Capitulo 11 se elabora el Marco Tedrico, en base a una compulsa bibliografica que
permitira conocer la pluralidad de autores y opiniones referidas al tema, en profundidad, para
poder brindar una sintesis acabada del estado actual del mismo.

Cada subtitulo dentro del Capitulo Il aborda los antecedentes existentes al momento de
la investigacion, los referentes legales, historicos y tedricos. Asi mismo, se profundiza en el
marco teorico, propiamente dicho y se define el tipo de investigacion y la hipdtesis planteada.

Por ultimo, se establece la definicidn de las variables conceptual y operacional con las
que se trabajo.

El Capitulo Il presenta el disefio de la investigacién, que define la poblacion, la
seleccion y el calculo de la muestra de trabajo sobre la que se va a aplicar el estudio.

También, incorpora el disefio de los instrumentos de recoleccion de datos.

En el Capitulo IV se presentan los resultados de la aplicacién de los instrumentos que se
utilizaran para la recoleccion de datos, a través de los cuales, se podra acceder al anlisis e
interpretacion de nuestro trabajo de investigacion.

Para finalizar, las conclusiones contaran con los resultados obtenidos, a los fines de
colaborar en la solucién de las desviaciones en las que se pueda incurrir, de ser asi, o bien,
optimizar el uso de las herramientas disponibles con las que ya cuenta la organizacion a los
fines de mejorar la comunicacion interna de la empresa en aras de una mayor productividad

econdémica y un mejor clima organizacional.
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GLOSARIO

Comunicacion interna: Es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se da entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio, o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas del pablico
interno y externo de la organizacion, todo ello con el fin de que esta Gltima cumpla mejor y
mas rapido los objetivos.

Indicadores economicos: Es la expresion cuantitativa del comportamiento o el
desempefio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya magnitud, al ser comparada
con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran
acciones correctivas o preventivas, segun el caso.

Cadena de valor: Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las
actividades de una organizacidén empresarial generando valor al cliente final.

Plan estratégico: Es un documento en el que los responsables de una organizacion
reflejan cudl seré la estrategia a seguir por su compafiia en el medio plazo.

Productividad: Puede ser definida como la relacion entre los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos. Cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado,
mas productivo es el sistema. Es el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de
recursos utilizados con la cantidad de produccién obtenida.

Ventaja competitiva: El concepto de ventaja se refiere a cualquier caracteristica de la
empresa que la diferencia de otras y la coloca en una posicion relativa superior para competir.
Por tanto, una empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra cuando posee ciertas
caracteristicas que no tiene la otra o que las tiene a niveles inferiores.

Estilo de comunicacion: Es la forma en la que se transmite el mensaje.

11



Clima organizacional: Es el ambiente generado por las emociones de los miembros de
un grupo u organizacion, el cual esta relacionado con la motivacion de los empleados. Se

refiere tanto a la parte fisica como emocional.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

El presente trabajo de investigacion se fundara en el andlisis de la comunicacién interna
de los miembros de diferentes areas y jerarquias dentro de la organizacion E.D.E.M.S.A.

Para abordar este estudio es necesario establecer prioridades y definir a qué resultados
se quiere arribar para poder seleccionar las herramientas que se necesitan.

También, es vital que la definicion del disefio metodoldgico se ajuste a las posibilidades
que existen de ejecutarlo para, finalmente, controlar que no se desvie de los objetivos iniciales
planteados.

A continuacion, se presentan los principales elementos que hacen al desarrollo de la
investigacion:

I.1.Area de Estudio:

El trabajo de investigacion comprende la Gerencia Comercial, Gerencia Técnica,
Gerencia de Administracion y Finanzas y Gerencia de Recursos Humanos de la empresa
E.D.EMS.A.

I.2.Unidad de Analisis:

La investigacion se realizara a E.D.E.M.S.A., la cual cuenta con un plantel de 695
empleados — a junio de 2016 - distribuidos en casa matriz, ubicada en calle Belgrano 815 de
Ciudad de Mendoza, Argentina, su planta operativa C.O.L. (Centro de Operaciones
Logisticas) ubicada en Primitivo de la Reta S/N del departamento de Godoy Cruz, Mendoza,
Argentina y sucursales departamentales en 3 principales zonas:

Zona Sur: San Rafael y Malargue.

Zona Centro: San Carlos, Tupungato y Tunuyan.

Zona Norte: Maipd, Lujan de Cuyo, Guaymallén, Las Heras, Capital y Lavalle.
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1.3.Problema:

El Problema de Investigacion se plantea a través del siguiente interrogante:

¢ Cémo es la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A.?

1.4.0bjetivo General:

Analizar la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A.

1.5.0bjetivos Especificos:

Analizar el modelo actual de comunicacion interna.

Analizar los indicadores econdémicos de las areas de estudio.

Establecer una metodologia para medir la efectividad de la comunicacién interna.

Identificar alternativas de modelos de comunicacion interna.

El problema de investigacion se vera resuelto si se accede, al menos, a una humilde pero
acabada enunciacion de las respuestas que se buscan al planteo de los siguientes interrogantes:

1.6.Preguntas de investigacion:

¢ Como es el modelo de comunicacion interna en E.D.E.M.S.A.?

¢Cudles son los métodos de medicion que se estableceran a fin de determinar la
efectividad de la comunicacion interna de E.D.E.M.S.A.?

¢ Como son los indicadores econdmicos de las areas involucradas?

¢ Qué alternativas de modelos de comunicacién interna existen?

Por lo tanto, la investigacion que fundamentara el estudio sostiene sus bases en:

1.7 Justificacion:

Conveniencia para la organizacion de estudio: Permite desarrollar ventajas competitivas

y aprovechar los recursos existentes y mejorar la comunicacion interna. Sirve para detectar

conflictos en los trabajos inter departamentales y mejorar la productividad organizacional.
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Relevancia Social: Contribuye a modelos sociales y organizaciones de otros fines. Sirve

de ayuda para otras investigaciones de casos similares.

Implicaciones practicas: Ayudara a resolver el problema de la comunicacion interna en

la organizacion, en todos o algunos de sus aspectos.

Valor Tedrico: Servira de valor tedrico al campo de estudio de la comunicacion interna
y aportara material de estudio de casos a la Asociacion Argentina de Comunicacion Interna
(A.A.de C.1.).

Utilidad metodoldgica para otras organizaciones: Permite aplicar el modelo para

mejorar la comunicacion interna en otras organizaciones.

1.8.Alcance:

La investigacion alcanzara la empresa de servicios de energia E.D.E.M.S.A. en el
periodo enero de 2016 hasta junio de 2016.

El estudio se realizard sobre Gerencia Comercial, Gerencia Técnica, Gerencia de
Administracion y Finanzas y Gerencia de Recursos Humanos de la organizacion, cuyas tareas
convergen en el alcance de objetivos inter departamentales y de las cuales generan informes
de calidad al cliente, monitoreados por el Ente Provincial Regulador Eléctrico (E.P.R.E.) y

que, ademas, conforman indicadores econdémicos de la empresa vigilados por los accionistas.

15



CAPITULO 11: MARCO TEORICO

I1.1.Antecedentes o Estado del Arte

Tesis: Plan de comunicacion interna para Parmalat Ltda. Autor: Daya Moncayo
Gutiérrez. Universidad Javeriana Facultad de Comunicacion y Lenguaje. Tesis para titulo de
grado de Comunicadora Social. Enfasis organizacional. 2008. Resumen: Disefiar un plan de
comunicacion interna para Parmalat Ltda., basado en las necesidades y estructura
organizacional de la empresa, apoyado en la implementacion de medios de comunicacion
estructurados que les permitan, a cada uno de los trabajadores, conocer y desarrollar en forma
correcta y agradable sus diversas tareas. Es un plan de comunicacion que se resume en
conclusiones para mejorar el clima organizacional. La tesis sirve como ejemplo de
investigacion para el plan de comunicacién, la forma en que se plantea el problema y la
conclusidn final.

Tesis: Estrategias de comunicacion interna para la difusion de informacion Institucional.
Universidad Internacional Sek. Autor: Marco Lalama. Tesis para titulo de grado de
Comunicador Social. 2011. Resumen: Es una investigacion que tiene por objetivo determinar
los nuevos y tradicionales medios de comunicacion organizacional que existen dentro de las
organizaciones actuales y, de la misma forma, establecer estrategias certeras que permitan el
uso de los mismos de forma correcta y satisfactoria permitiendo que las organizaciones y sus
colaboradores lleguen a convertirse en emisores de mensajes. La tesis sirve para obtener
fundamentos tedricos y una evaluacion del plan estratégico.

Tesis: La comunicacién en las organizaciones para la mejora de la productividad: El uso
de los medios como fuente informativa en empresas e instituciones andaluzas de Espafa.
Autor: Marisol Gomez Aguilar. Tesis Doctoral de Comunicacién Organizacional. 2007.

Resumen: El objeto de estudio de la investigacion se enmarca en el ambito de la
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comunicacion en las empresas e instituciones andaluzas de Espafia y en como una adecuada
seleccidn, tratamiento y adecuacion de la informacion a sus distintos miembros repercutira en
una mejora de la productividad, la eficacia y el conocimiento. Es decir, se trata de establecer
una relacion directa entre grado de informacion y grado de productividad y conocimiento del
personal de una determinada organizacion.

11.2.Referentes legales:

Conforme nuestra ley suprema, que es la Constitucién Nacional, se pueden rescatar de
su texto articulos que son producto de la Reforma de 1994, que son conocidos como derechos
difusos o de tercera generacion, en los que, se hace referencia a ciertas atribuciones que tienen
los ciudadanos al momento de exigir el cumplimiento por parte de las empresas de servicios
publicos de sus obligaciones; por ejemplo, en el articulo n® 42, que reza: “ Los consumidores
y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la relacion de consumo, a la proteccion de
su salud, seguridad e intereses econémicos; a una informacion adecuada y veraz; a la libertad
de eleccion y a condiciones de trato equitativo y digno.

Las autoridades proveeran a la proteccion de esos derechos, a la educacion para el
consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de distorsion de los mercados, al
control de los monopolios naturales y legales, al de la calidad y eficiencia de los servicios
publicos, y a la constitucién de asociaciones de consumidores y usuarios de las provincias
interesadas, en los organismos de control.

La legislacion establecera procedimientos eficaces para la prevencion y solucion de
conflictos, y los marcos regulatorios de los servicios publicos de competencia nacional,
previendo la necesaria participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las

provincias interesadas, en los organismos de control.”
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Asi también, en funcion a los ataques a estos derechos que se cometan, el articulo n° 43
establece: “Toda persona puede interponer accion expedita y rapida de amparo, siempre que
no exista otro medio judicial mas idoneo, contra todo acto u omision de autoridades publicas
0 de particulares, que en forma actual o inminente lesione, restrinja, altere 0 amenace, con
arbitrariedad o ilegalidad manifiesta, derechos y garantias reconocidos por esta Constitucion,
un tratado o una ley. En el caso, el juez podra declarar la inconstitucionalidad de la norma en
que se funde el acto u omision lesiva.

Podran interponer esta accion contra cualquier forma de discriminacion y en lo relativo
a los derechos que protegen al ambiente, a la competencia, al usuario y al consumidor, asi
como a los derechos de incidencia colectiva en general, el afectado, el defensor del pueblo y
las asociaciones que propendan a esos fines, registradas conforme a la ley, la que determinara
los requisitos y formas de su organizacion [...].”

En estos dos articulos se preserva al usuario de servicios publicos de las situaciones que
por accion u omision afecten el ejercicio de un derecho. Si bien no estan directamente
relacionados con el objeto de estudio, es importante destacar que la Constitucién Nacional
hace referencia a la existencia de empresas de servicios publicos y a los usuarios que son
parte vital de la empresa en estudio.

En lo que respecta a los cddigos de fondo de la Republica Argentina — que son el
Codigo Civil, el Cddigo Comercial y el Codigo Penal- no hacen referencia a servicios
publicos ni consumidores, en general. Sin embargo, la ley 26.994 del afio 2014 sanciona la
reforma de los mismos, en donde aprueba el nuevo Codigo Civil y Comercial de la Nacion,
con vigencia a partir del 1 de agosto de 2015, donde no sdlo se contempla la situacion de los

consumidores, sino también, de la relacion de consumo.
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Tampoco la Constitucion de la Provincia de Mendoza, en su articulado, en comparacion
con la Constitucién de la Nacion Argentina, menciona los derechos difusos o de tercera
generacion. No sélo porque es antigua, sino porgue sus reformas datan de hace muchos afios
atras y conforme a la Gltima Reforma de la Constitucion Nacional de 1994, ésta no introdujo
cambios.

Luego de analizar, conforme lo establece la piramide juridica argentina, las
constituciones nacional y provincial y los codigos de fondo, corresponde estudiar la
legislacion nacional, provincial, decretos y reglamentos que regulan la creacién y
funcionamiento, entre otros, de E.D.E.M.S.A., E.P.R.E. y del Sector Eléctrico en general, a
saber:

La Ley 15.336 del afio 1960 es la que sanciona el Honorable Congreso de la Nacion
Argentina para crear el Régimen de Energia Eléctrica. La misma es modificada en su
articulado por la Ley 24.065, promulgada en el afio 1992, la que a continuacion comentamos:

En resumen, establece que el transporte y distribucién de electricidad serd considerado
como un servicio publico y que la generacion de la misma sera considerada de interés general.

En su articulo n° 2, se fijan los siguientes objetivos para la politica nacional en materia
de abastecimiento, transporte y distribucion de electricidad: proteger adecuadamente los
derechos de los usuarios; promover la competitividad de los mercados de produccion y
demanda de electricidad y alentar inversiones para asegurar el suministro a largo plazo;
promover la operacion, confiabilidad, igualdad, libre acceso, no discriminacion y uso
generalizado de los servicios e instalacion de transporte y distribucion de electricidad; regular
las actividades del transporte y la distribucion de electricidad, asegurando que las tarifas que
se apliquen a los servicios sean justas y razonables; incentivar el abastecimiento, transporte,

distribucion y uso eficiente de la electricidad fijando metodologias tarifarias apropiadas;
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alentar la realizacion de inversiones privadas en produccion, transporte y distribucion,
asegurando la competitividad de los mercados donde sea posible.

Establece, también la ley, que el transporte y distribucion del servicio debera ser llevado
a cabo por personas juridicas de caracter privado por lo que, mas adelante, se establece a
E.D.E.M.S.A como una de las prestadoras.

Define, tambien, cudles seran los actores principales del mercado, enumerandolos como
generadores, transportistas, distribuidores y grandes usuarios y mencionando en la ley cuéles
son sus caracteristicas.

En el caso de E.D.E.M.S.A,, la ley define que se considera distribuidor a quien, dentro
de su zona de concesion, es responsable de abastecer a usuarios finales que no tengan la
facultad de contratar su suministro en forma independiente.

Luego, en el Capitulo V, la ley establece disposiciones comunes a transportistas y
distribuidores, entre los que fija que no se podran realizar construcciones o instalaciones de
importante magnitud sin las autorizaciones pertinentes, también fija la obligacion de mantener
instalaciones en forma para que no constituyan peligro alguno a la seguridad publica y que
deberan proteger cuencas hidricas y ecosistemas involucrados, controlando la emision de
contaminantes.

En cuanto a la provision de servicios, se debera satisfacer el total de la demanda, sin
discriminar la importancia en el consumo que realice el usuario.

Se definen los limites a los que estan sometidos los principales actores del sector, por
ejemplo, respecto de su capital accionario.

En lo referido a importacion y exportacion del servicio, los mismos deberan ser
autorizados por la Secretaria de Energia, que en la actualidad pertenece al Ministerio de

Planificacion.
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El resto del articulado de la ley, que abarca desde el Capitulo 1X hasta el Capitulo XXI,
hace referencia a cuestiones mas especificas que, sintéticamente, se pueden mencionar: las
tarifas, que se estableceran en cuadros con la aprobacion correspondiente, su actualizacion y
una rentabilidad conforme los precios del mercado, en general. Las concesiones también seran
otorgadas bajo el control de la Secretaria de Energia de la Nacion.

En la misma se crea el Ente Nacional Regulador de la Electricidad, a los efectos de
llevar a cabo el contralor necesario. EI mismo gozara de autarquia y tendra plena capacidad
juridica para actuar en los ambitos del derecho publico y privado y su patrimonio estara
constituido por los bienes que se le transfieran y por los que adquiera en el futuro por
cualquier titulo. Tendrd su sede en la ciudad de Buenos Aires y aprobard su estructura
organica.

También, la ley crea el Fondo Nacional de Energia Eléctrica y establece las
contravenciones y sanciones que aplicaran cada uno de los entes a los actores participes del
proceso.

En alusion a los articulos de la Constitucién Nacional (arts. 42 y 43) que se mencionan
al principio del apartado, se puede citar la Ley Nacional 24.240, sancionada en el afio 1993,
de Defensa del Consumidor, modificada en 2008 por Ley 26.361, en donde se establece,
conforme el espiritu de las leyes mencionadas anteriormente, en las que se promueve la
defensa de usuarios y consumidores, en general, que el objeto de la presente ley es la defensa
del consumidor o usuario, entendiéndose por tal a toda persona fisica o juridica que adquiere
o0 utiliza bienes o servicios en forma gratuita u onerosa como destinatario final, en beneficio

2

propio o de su grupo familiar o social. [...].

21



Se considera importante mencionar aqui que en la provincia de Mendoza existe la ley
5.547/90 de Defensa del Consumidor, que tiene por objeto la defensa de los habitantes de la
provincia en las operaciones de consumo Yy uso de bienes y servicios.

De las normas que restan, y que hacen al funcionamiento del sector eléctrico provincial,
podemos mencionar:

La Ley Provincial 6.497 del Marco Regulatorio Eléctrico, que es una de las
fundamentales y hace al entendimiento del tema.

La ley fue sancionada en 1997 por el Ejecutivo provincial y en la misma se declara de
jurisdiccion provincial a todas las actividades que se desarrollen en el territorio, destinadas a
la generacidn, transporte, distribucidén y consumo de energia eléctrica. Constituyen objeto de
esta ley, la regulacion de la actividad eléctrica y la proteccion de los usuarios.

La misma aclara que las actividades a las que se atribuye la condicion de servicio
publico son el transporte, la distribucion y la generacion de jurisdiccion local no vinculada al
mercado Eléctrico Mayorista, generacion aislada y su distribucion asociada dentro del
territorio provincial y generacion aislada individual. Se declara que la generacion de energia
eléctrica sera considerada de interés general.

Se establece, también, que son agentes de la actividad eléctrica los generadores,
transportistas, distribuidores y usuarios, definiéndose, en base a nuestro interés, como
transportistas a los que comprenden la transformacion y transmision de energia eléctrica
desde el punto de su entrega por el generador u otro transportista, hasta el punto de conexion
con otro transportista de cualquier jurisdiccion, con un distribuidor y/o con los usuarios en
condiciones de contratar su propio abastecimiento.

El Capitulo 11l de la mencionada ley establece cuéles son los objetivos de la politica

electroenergética de la provincia, a saber:
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Satisfacer el interés general de la poblacion en la materia, en forma arménica con el
desarrollo econdmico, demografico y sustentable de la Provincia; proteger los intereses de los
usuarios, reglamentando el ejercicio de sus derechos; asegurar la operacion, confiabilidad,
libre acceso, no discriminacién y uso generalizado de los servicios e instalaciones de
transporte y distribucion de energia eléctrica; incentivar el abastecimiento, transporte,
distribucion y uso eficiente y racional de la energia, mediante metodologias y sistemas
tarifarios apropiados, el empleo de fuentes renovables y la innovacion tecnologica; alentar la
realizacion de inversiones de riesgo en generacion para asegurar a los usuarios el
abastecimiento de energia eléctrica a corto, mediano y largo plazo, en condiciones de calidad
y precios competitivos; regular los servicios publicos eléctricos, estableciendo tarifas justas y
razonables; promover las inversiones en generacion, transporte y distribucion, asegurando la
competencia donde ésta sea posible; preservar adecuadamente el ambiente; propiciar el
desarrollo e integracion de proveedores e industrias locales vinculadas al sector eléctrico.

De los mismos, cabe mencionar que sera el Poder Ejecutivo el responsable de la
planificacién y formulacién de las politicas electroenergéticas en la provincia, promoviendo el
desarrollo de la actividad, otorgando concesiones, definiendo tarifas, administrando recursos,
entre otras.

El articulo 14 de la presente determina que el EPRE (Ente Provincial Regulador
Eléctrico) sera el organismo de control y fiscalizacion.

Ademas, la ley regula, exhaustivamente, lo referido a las formas de concesion por el
servicio publico.

Se definen, también, los limites a los que estan sujetos los actores del sector eléctrico,
en funcidn a las construcciones y mejoras que deben estar autorizadas, e incluso, cumplir con

normas que garanticen la seguridad publica.
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Se exige a los distribuidores satisfacer toda la demanda de servicios de suministro
eléctrico, pero en casos de incumplimiento, se podra ver interrumpido el servicio.

El capitulo X de la ley establece los derechos y obligaciones de los usuarios,
reconocidos como todas las personas fisicas o juridicas que habiten o se encuentren
establecidas en el territorio de la provincia y que tienen derecho a acceder y recibir el
suministro de energia eléctrica de acuerdo con las normas establecidas. Sus derechos y
obligaciones especificos estdn enumerados en el articulo 40 de la presente ley.

Deberan habilitarse oficinas de reclamos y de atencion al publico para dar acceso de los
usuarios al funcionamiento de la empresa. Se definird un Reglamento de Suministro, que
responda a los principios de seguridad, regularidad, generalidad, obligatoriedad y continuidad
del servicio. Se incluira en los contratos un Cuadro Tarifario.

El Capitulo XII crea el EPRE, que tendra autarquia y capacidad juridica para actuar en
el ambito publico y privado. Tendra entre sus funciones y atribuciones:

Proteger los derechos de los usuarios, cumplir y hacer cumplir la presente ley, dictar
reglamentos a los cuales deberan ajustarse los generadores, transportistas, distribuidores y
usuarios de energia eléctrica, prevenir conductas anticompetitivas, monopdlicas o
discriminatorias entre los participantes de cada una de las etapas de la industria, proponer los
cuadros tarifarios de las concesiones de transporte y distribucion para su aprobacion por el
poder ejecutivo, publicar los principios generales que deberan aplicar los transportistas y
distribuidores en sus respectivos contratos, proponer las bases y condiciones técnicas de
seleccion para el otorgamiento de concesiones, asesorar al poder ejecutivo sobre el
procedimiento para el otorgamiento de una nueva concesion, velar por la proteccion del
derecho de propiedad, el ambiente y la seguridad publica en la construccion y operacion de

los sistemas de generacion, transporte y distribucion de energia eléctrica, promover, ante los
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tribunales competentes, acciones civiles o penales, incluyendo medidas cautelares, para
asegurar el cumplimiento de sus funciones, reglamentar el procedimiento para la aplicacion de
las sanciones que correspondan por violacién de disposiciones legales, reglamentarias o
contractuales, requerir de los generadores, transportistas y distribuidores los documentos e
informacidn necesarios para verificar el cumplimiento de esta ley, organizar un registro
publico, en el que deberdn quedar inscriptos y registradas copias auténticas de todos los
contratos de concesion, aplicar las sanciones previstas en la presente ley, asegurar la
publicidad de las decisiones que adopte, incluyendo los antecedentes en base a los cuales
fueron tomadas, elevar anualmente al poder ejecutivo y poder legislativo, un informe sobre las
actividades del afio y sugerencias sobre medidas a adoptar en beneficio del interés publico,
delegar en sus funcionarios las atribuciones adecuadas para la aplicacion de la presente ley,
asistir a los poderes publicos en todas las materias de su competencia y emitir los informes y
dictamenes que sean solicitados por los tribunales ordinarios de la provincia, organizar e
implementar un procedimiento de control del desarrollo de los planes de obras e inversiones,
implementar un procedimiento de control del endeudamiento de las distribuidoras,
implementar un sitio web relativo al programa de informacién al usuario, reglamentar los
mecanismos necesarios de compensaciones y determinacion de cuadros tarifarios de
referencia a usuarios finales, asi como cualquier otro que el EPRE establezca, realizar todo
otro acto que sea necesario para el mejor cumplimiento de sus funciones y de los fines de esta
ley, controlar que las distribuidoras posean la capacidad técnica necesaria para asegurar la
normal prestacion del servicio durante todo el plazo de la concesion.

Luego, la misma ley, en funcion al EPRE, define como estara integrado el Directorio y

como se obtendran los recursos para su funcionamiento.
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Por ultimo, se crea un Fondo Provincial Compensador de Tarifas, integrado por
diferentes recursos, que se destinaran a compensar tarifas del servicio publico.

La ley 6.497 esta reglamentada por el Decreto 196/98, en el cual, a grandes rasgos, el
Gobernador de la Provincia decreta que en cuanto a la actividad de transporte de energia
eléctrica, la Provincia, a traves del EPRE, participara en los procedimientos de audiencias
publicas. La Autoridad de Aplicacion debera adoptar las medidas que estime necesarias para
resguardar aquellas cuestiones que afecten el interés general, particularmente en lo referido al
ambiente y seguridad.

También decreta que la generacion aislada y su distribucion asociada, actual y futura,
integran la concesion de distribucion de la Empresa Distribuidora de Electricidad de Mendoza
Sociedad Anonima (EDEMSA) o Empresa Distribuidora de Electricidad del Este Sociedad
Andnima (EDESTESA), segun el area territorial.

En todos los casos, las condiciones de calidad del servicio seran las que establezca el
respectivo contrato de concesion y la normativa del EPRE. Al momento de fijar las tarifas, se
tendrd como valor de referencia el que le corresponda en el mercado. La proteccion del
ambiente se ajustara a la legislacion vigente en la materia.

Una vez mas, se reafirma que los distribuidores deben satisfacer toda la demanda de
provision de servicios de electricidad en su zona de concesion y que la calidad del servicio
que se prestara a los usuarios tendra exigencia creciente en el tiempo.

Es importante destacar que un decreto reglamentario constituye una norma juridica que
es dictada por una autoridad competente, por lo general el Poder Ejecutivo, y que sirve para
complementar una ley — en este caso la 6.497 — por lo que la mencion sintética al decreto
ayuda a definir algunos temas, pero no es exhaustiva en el analisis de todos sus articulos, sin

imposibilitar esto, que se consulte el mismo.
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La Ley Provincial 6.498/ 97 es otra de las vitales en el proceso de “Transformacion del
Sector Eléctrico Provincial” que establece que se faculta al Poder Ejecutivo a transformar el
Sector Eléctrico de la Provincia a traves de un Marco Regulatorio Eléctrico y a dividir las
actividades empresarias destinadas a la distribucion y la generacién de electricidad. Ademas,
define que se constituira E.D.E.M.S.A para distribuir el servicio.

Se establece, en el texto de la ley, que se transferiran los activos y pasivos de la anterior
Empresa del Estado a las nuevas concesionarias. Se definen las acciones, de diferentes clases,
por las que estard integrado el capital de las empresas nuevas y cédmo se compraran y
venderan.

En su articulo n° 13 la ley establece el plazo de duracién de la concesion, el Cuadro
Tarifario por el que se regir, la calidad del servicio que se exigira, entre otras.

También se define en la presente ley cdmo se procedera a la venta de acciones y cuales
seran las condiciones del Pliego de Licitacion para el llamado.

A los fines de llevar a cabo un control de los procedimientos, el Ejecutivo designara un
veedor al momento de la conclusion de la concesion.

La legislacion prevé ciertos requisitos que deberan cumplir las empresas generadoras de
energia eléctrica concesionarias, para alcanzar cierta sustentabilidad en la produccién, uso,
explotacion, entre otras, de recursos abocados a tal fin.

De las cooperativas de servicio eléctrico, el Capitulo VIII menciona que las mismas
deberdn modificar sus estatutos a las condiciones que la ley fija, entre otras, sus tarifas al
Cuadro Tarifario que se pondra en vigencia con la sancion de la ley.

El articulo n® 27 establece que E.D.E.M.S.A. estd obligada a proveer la cantidad de

suministro eléctrico que se demande por las cooperativas y garantizar el libre acceso.
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Se regulan, también, en la presente, los recursos humanos de los que disponen las
empresas, actualizandolos conforme los requerimientos establecidos.

Se mencionan en la ley casos excepcionales para emprendimientos de produccion y
servicio eléctrico que se iniciaran en zonas de alta montafia y zonas de riego agricola.

El alumbrado publico también esta previsto y se establece el abono de una tarifa a la
empresa distribuidora.

En el Capitulo XIIl se mencionan las garantias de las que disponen los usuarios del
servicio, fundadas, principalmente, en fijar los precios del Cuadro Tarifario por los mismos o
menores a los que estan en vigencia al momento de otorgar la concesion.

Del saldo de la transferencia del sector, se destinara a deuda publica provincial del
Fondo Fiduciario para Obras Publicas, los fondos a diferentes areas de la provincia, por
ejemplo, la concrecion del Proyecto Potrerillos, fijando su ejecucién, desarrollo urbanistico de
sus tierras y también la obra del canal marginal del Rio Atuel, entre otras.

Se crea al momento de sancionar la ley una comision bicameral ad hoc para el control
del traspaso.

La direccion y administraciéon de la sociedad estara a cargo de un directorio integrado
por un Presidente, un Vicepresidente, tres Directores y otro en representacion del personal.

Al igual que la Ley 6.497, la Ley 6.498 esta reglamentada por el Decreto del Ejecutivo
Provincial n® 197/98, en el que se establece la constitucion de las sociedades EDEMSA,
EDESTESA y GEMSA, las que se regiran por la Ley de Sociedades N° 19.550 y sus
modificatorias, fijando su capital social, y autorizando al Ministerio correspondiente, en ese

momento, a la aprobacion de sus Estatutos.
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En el momento de la reglamentacion de la ley, las cooperativas que brindaban el
servicio debieron adecuar su reglamentacion al Marco Regulatorio Eléctrico que se iba a
aprobar a continuacion.

Sintéticamente, y como se aclard anteriormente, respecto de la posibilidad de consulta
de los decretos, mencionamos que el mismo crea un Fondo Provincial Compensador de
Tarifas, reglamenta cdmo funcionara el servicio de alumbrado publico, que se cobrara por
cuenta y orden de los Municipios.

Ademas, y en funcion a la desaparicion de la prestacion del servicio eléctrico por
empresas del estado, en consonancia con el Estado Nacional y otras provincias argentinas,
dentro del proceso de privatizacion acaecido en la década de 1990, se constituye un ente
liquidador de la empresa EMSE, que fija cdmo se procedera a disolver la misma.

Respecto de las leyes mencionadas con anterioridad, 6.497 y 6.498, la ley n° 7.543 del
afio 2006 modifica algunos de sus articulos. Los mismos fueron incorporados, conforme las
reformas a los textos mencionados precedentemente.

El decreto 1621 de 1997 también forma parte de la normativa fundamental de todos los
cambios que se produjeron, en ese momento, con el denominado proceso de transformacién
del Sector Eléctrico Provincial. En é€l, el gobernador de la provincia establece que en vistas a
la ley 6497 y en lo que se refiere a la creacion del EPRE, éste es una entidad descentralizada
organizada bajo la forma de ente autarquico y que tendrd las atribuciones y competencias
administrativas previstas en la ley citada. Que sus autoridades seran designadas por el
Ejecutivo, ejerciendo las funciones previstas en la ley, y estando sujetos, en su accionar a la
ley de Procedimiento Administrativo. El Directorio estarad constituido por un Presidente y dos

vocales.
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El EPRE debera prever las exigencias de calidad y especializacion técnica requeridas en
sus acciones, las cuales deberan ser compatibles con criterios y modalidades de ejecucion
eficientes y con economia de escala.

Dispondrd de un o6rgano consultivo compuesto por cuatro representantes de los
Municipios, uno por cada zona productiva de la Provincia, cuatro representantes de entidades
intermedias de wusuarios, uno por cada zona productiva, dos representantes de las
Universidades con sede en la Provincia, uno por las estatales y uno por las privadas, un
representante por el Consejo Provincial de Medio Ambiente, un miembro observador del
Ministerio de Ambiente y Obras Publicas y dos representantes de la actividad econémica
provincial: uno por la entidad gremial mas representativa de empresarios y uno por la entidad
gremial mas representativa de trabajadores. Sus funciones son de asesoramiento y consulta no
vinculantes.

Las mismas seran canalizar la opinién de la comunidad, emitir asesoramiento no
vinculante al Directorio o a su Presidente, solicitar se aplique el procedimiento de audiencia
pablica cuando corresponda.

El Decreto define las incompatibilidades establecidas para el ejercicio de los cargos del
EPRE.

También es de nuestro interés incorporar el dato que establece que el 19 de febrero de
1998, a través del Decreto 224/98, el Poder Ejecutivo provincial aprobé el pliego de bases y
condiciones del llamado a licitacion pablica internacional para la venta de las acciones, que, a
posteriori, establecio a E.D.E.M.S.A. como la empresa distribuidora de energia eléctrica en
Mendoza.

Por altimo, una vez efectuadas las reformas correspondientes al sector que explotaba el

servicio publico de energia eléctrica en la provincia, se establecio por Ley 7.544 del afio 2006
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la Ratificacion del Decreto 3050/05 en donde se produce la aprobacion de las propuestas de
acuerdos de renegociacion integral de contratos y el Decreto n°® 1.467/06 que establece las
Normas de Calidad que la distribuidora del servicio deberia cumplir. A continuacion,
detallamos las mismas.

Normas de Calidad del Servicio Publico y Sanciones es como se titula, en la pagina web
oficial de la empresa, al Manual publicado en donde se regulan los parametros técnicos y
comerciales para la prestacion del servicio eléctrico y la aplicacion de sanciones
correspondientes en caso de que existan.

En el mismo se definen tres parametros orientados a la Calidad del Producto Técnico, la
Calidad del Servicio Técnico y la Calidad del Servicio Comercial, ademas de las Sanciones y
el establecimiento de otras obligaciones de la distribuidora.

Los niveles de calidad se definen a través de indicadores que miden el nivel de tension,
los valores admisibles, los sistemas de medicion, indicadores globales, perturbaciones, entre
otros.

En lo referente al Servicio Comercial se tiene en cuenta otras variables como atencion al
publico, reclamos, emisidn de facturas, conexiones, suspension y cortes de suministro, quejas,
etcétera.

Para finalizar se explica el procedimiento para aplicar sanciones, su vigencia, el
caracter.

Se prevé la realizacion de trabajos en la via puablica, la construccion, ampliacion u
operacion de las instalaciones, peligros para la Seguridad Pablica, contaminacion ambiental y
acceso publico a la informacion y documentacion.

El mismo esta aprobado por Ley 7.544, reglamentado por el Decreto 1.467/06 y puesto

en vigencia a partir del mes de agosto de 2006.
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El Régimen Tarifario aborda la regulacion de las categorias tarifarias vigentes. Se aplica
a los usuarios del Servicio Publico de Distribucidon de energia eléctrica. Este Régimen se
aplica en todo el ambito provincial. En éste se fija el Cuadro Tarifario Inicial.

El Cuadro Tarifario consiste en la determinacion de los precios correspondientes a cada
categoria tarifaria. E.D.E.M.S.A. divide los precios a aplicar por tipo de cliente. A
continuacion se establecen las diferentes categorias:

Pequefias Demandas - Residenciales

Pequefias Demandas - No Residenciales

Grandes demandas en Baja Tension

Grandes Demandas en Media y Alta Tension

Peaje - Grandes Demandas en Baja Tension

Peaje - Grandes demandas en Media y Alta Tension

Riego Agricola - Baja y Media Tension

De las mismas, se realiza un célculo que establece valores fijos, valores movibles y
subsidios del Estado Nacional por la cantidad de unidades de consumo y el valor de cada
unidad.

El Reglamento de Suministro de Energia Eléctrica, que se encuentra publicado en la
pagina oficial de la empresa, establece la regulacion de la relacion entre el usuario y
E.D.E.M.S.A., y los derechos y obligaciones para las partes.

A modo de sintesis, se enumeraran las condiciones que se establecen:

Ambito de aplicacion, titularidad del suministro, condiciones para la obtencion del
suministro, si se trata de uno ordinario, provisorio, transitorio, comunitario o precario,

condiciones para la habilitacion del mismo, instalaciones para la conexion a la red.
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Ademas, también se definen los derechos del usuario, donde se fijan los niveles de
calidad del servicio, las mediciones y cuales son sus obligaciones.

Para la Distribuidora se establecen procedimientos de maniobra en las instalaciones,
sistemas de proteccion y ciertos derechos en lo referido a las posibilidades de abstenerse a
conectar, rescindir o inspeccionar las conexiones e instalaciones del suministro.

En este apartado, se ha pretendido enunciar y explicar, de un modo sintético, el marco
legal que encuadra la regulacion del servicio de energia eléctrica de la provincia de Mendoza,
como se reformd desde el &mbito nacional y cuéles fueron sus implicancias.

11.3.Referentes historicos:

A fines del siglo XIX, con la construccion de la primera usina hidroeléctrica de la
provincia de Mendoza, se dio origen al sector de generacion y distribucion de energia
eléctrica. Su fundador fue Carlos Fader, quien solicité autorizacion para tener la concesion de
las aguas del Rio Mendoza en Cacheuta. Su uso industrial, basado en la energia eléctrica que
se produjera con el caudal y fuerza del rio, estaba destinado a proveer de electricidad a la
ciudad de Mendoza. La usina de Cacheuta fue la primera en la provincia y la segunda
existente en el pais. En el afio 1913, un aluvion derrib6 las obras e hizo desaparecer la
construccion.

En el afio 1908, con la sancién de la ley 429, la provincia comenz6 a dar forma a la
central de Cacheuta. La ley 504 autorizaba a la empresa Compafiia de Luz y Fuerza S.A. al
aprovechamiento de las aguas del Rio Mendoza, entre los distritos de Blanco Encalada y
Uspallata para la produccion, transporte y distribucion de energia eléctrica para el Gran
Mendoza. Los departamentos que se beneficiaron fueron Capital, Godoy Cruz, Lujan de

Cuyo, Maipu, Guaymallén y Las Heras.
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Esta empresa, que funciono a partir de 1912, tres afios antes ya proveia a Mendoza de
los servicios de iluminacion urbana, a oficinas publicas provinciales y municipales y a
pequefias industrias.

Hacia el afio 1926, la Compafia Luz y Fuerza, disponia de las usinas hidroeléctrica de
Lujan de Cuyo, hidraulica y térmica de Godoy Cruz, redes de cables de Capital y
departamentos limitrofes y un tranvia eléctrico.

Treinta afios después, Mendoza cred la Direccion Provincial de Energia. El ente
autarquico permitio a la provincia introducirse en el estudio, explotacion e industrializacion
de las fuentes de energia, su produccion, transmision y distribucion comercial y el control y
regulacion para el uso racional del servicio.

En 1947 se cre6 Agua y Energia Eléctrica, mediante la fusion de la Direccion General
de Centrales Eléctricas del Estado y la Direccién Nacional de Irrigacion. La misma, se ocupd
de la produccion, distribucion y comercializacion de energia eléctrica, asi como también de la
evaluacion y construccion de obras de energia hidraulica.

En 1949, en el marco del gobierno de Perdn se crea la figura juridica de Empresa del
Estado, por lo que la misma se denomina Agua y Energia Eléctrica Empresa del Estado.

Por muchos afios la empresa qued6 a cargo de la red eléctrica nacional y la generacion
de energia, desligdndose de su tarea como proveedora de servicios a los usuarios finales.

A la vez, se constituyo el Sistema Cuyo, que implicaba la prolongacion de una linea que
Agua y Energia Eléctrica comenzo a actualizar con la construccion de la Central
Hidroeléctrica San Martin y luego las Centrales Alvarez Condarco y EI Nihuil 11 y EI Nihuil
I11, con base en la represa homonima inaugurada en 1948, dentro del sistema del Rio Atuel.

En 1971 comenzo a funcionar la Central Térmica Lujan de Cuyo. En 1979 y durante el

Proceso de Reorganizacion Nacional se transfirieron los servicios de distribucion y
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produccidn a las provincias, excepto algunas. Pero, en 1981 se refrendo ese decreto y se creo
la empresa Energia Mendoza Sociedad del Estado a través de la ley 4.551, que prestd los
servicios de distribucion y cumplio la funcién de policia en materia energética en todo el
ambito provincial.

En la década de 1980 se inauguraron Los Reyunos, Agua del Toro y La Lujanita,
embalses que sirvieron para la generacion de energia eléctrica. Con los procesos de
privatizacién, muchas de las obras de E.M.S.E. quedaron abandonadas y se perdié su
produccién.

A partir del proceso de Transformacion del Sector Eléctrico en el pais, el estado
transfirid sus funciones de empresario al sector privado. Las actividades de E.M.S.E.
quedaron divididas.

Por Ley 6.498/98 y su Decreto Reglamentario 197/98 el Estado transfirié a las empresas
E.D.EMSA. y ED.ESTES.A la concesion de energia eléctrica en la provincia,
respetando las cooperativas existentes.

La prestacion del servicio publico en manos de privados obligd al estado a crear la
figura de ente regulador, por lo que en la provincia se cred el E.P.R.E. (Ente Provincial
Regulador Eléctrico) por Ley 6497/98.

En la actualidad, el servicio es prestado por E.D.E.M.S.A., la empresa que es objeto de
estudio de la presente investigacion y continta siendo controlada por el E.P.R.E.

11.4. Referentes teoricos:

Manuel Tessi. Comunicacion Interna en la préactica: Siete premisas para la
comunicacion en el trabajo. Managment Comunicacion. Editorial Granica. 2013. Todo el

libro.
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Alejandra Brandolini y Martin Gonzélez Frigoli. Comunicacion Interna: Claves para un
plan exitoso. La Crujia Ediciones. DIRCOM. 2009. Todo el Libro.

Alejandro Formanchuk. Comunicacion 2.0: Un desafio Cultural. Ediciones Formanchuk
y Asociados. 12 ed. — Buenos Aires, 2010.

Adriana Amado Suarez. Auditoria de Comunicacion. La Crujia Ediciones. DIRCOM.
2008. Todo el Libro.

Cuqui Cabanas, José Antonio Carazo y Nuria Vilanova. El liderazgo en la
comunicacion interna. Infopress. Espafia. Todo el libro.

I1.5.Marco Tedrico:

Para poder abordar la presente investigacion, es necesario recurrir a la bibliografia
existente, a los informantes y referentes que existan sobre el tema en cuestion y a cuanto dato,
informacién e investigacion se encuentre sobre el objeto de estudio. Los fines persiguen
recabar toda la teoria existente, para que la investigacion cumpla con los pasos del método
cientifico, sea actual, pertinente y viable.

Se debe presentar en el marco tedrico, un escenario general de los actores que
intervienen en el tema, como interacttan entre ellos y cuél es el punto en comdn que se
plantea como problema de investigacion.

En este capitulo ya se han introducido cuestiones sobre el escenario en estudio. Como el
objeto de investigacion es la empresa E.D.E.M.S.A., se ha desarrollado un apartado sobre la
historia del sector eléctrico en el pais y en la provincia, para conocer sus origenes y evolucion.,
También, el marco legal sostiene el funcionamiento del mismo.

Se debe mencionar, en referencia a este escenario, qué otros actores participan en el
entorno de la empresa estudiada. Por ello, se desarrolla la funcion del E.P.R.E. y del Sindicato

Luz y Fuerza.
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Vital es que se aborde la comunicacion interna, eje central de todo el trabajo de
investigacion. Para que el mismo tenga consistencia, se deberan considerar datos econémicos
de la organizaciéon, ya que la investigacion busca demostrar que los problemas de
comunicacion interna repercuten en los resultados econémicos.

Por altimo, es interesante vincular a la organizacion en cuestion y el funcionamiento de
la comunicacion interna dentro de la empresa. De ahi, se podra realizar el diagnostico
situacional para verificar o refutar la hipétesis planteada y arribar a las conclusiones con el
plan de accién al que se aspira llegar para introducir mejoras y avances en la evolucion de la
empresa.

La empresa E.D.E.M.S.A. fue creada a partir de la ley provincial 6.498 (Transformacién
del Sector Eléctrico Provincial) y su Decreto Reglamentario 197/98.

Desde el 1 de agosto de 1998 tiene a su cargo, a través del Contrato de Concesion
firmado el 15 de julio de 1998, el suministro y la comercializacion de la energia eléctrica a los
clientes ubicados dentro de su zona de concesion, por un lapso de 30 afios.

De conformidad con las leyes N° 6.497 y 6.498, el Poder Ejecutivo de Mendoza puso en
marcha, a mediados de la década de 1990, el denominado proceso de transformacién del
sector eléctrico provincial. Asi, dividié las actividades que realizaba la antigua empresa
estatal E.M.S.E. en distribucion y generacion de energia eléctrica. E.D.E.M.S.A. obtuvo el
derecho a la explotacion del sector de distribucion.

El 19 de febrero de 1998, a través del Decreto N° 224/98, el Poder Ejecutivo provincial
aprobo el pliego de bases y condiciones del Ilamado a licitacion publica internacional para la
venta de las acciones. Desde ese momento, la empresa es la responsable de la concesion.

E.D.E.M.S.A. cuenta con una pagina web, (www.edemsa.com) donde muestra, a todos

los que consulten, diferentes herramientas para gestionar sus inquietudes.
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A priori, se permite al usuario gestionar la impresion de su factura, otra de sus pestafias
otorga consejos referidos a la seguridad y el buen uso de la energia eléctrica.

Cuenta con un programa de Responsabilidad Social Empresaria (R.S.E.) a través del
cual implementa herramientas que generan beneficios para el publico en general y se
compromete con la realidad de su comunidad.

Ademas, publica las novedades en cuanto al suministro del servicio que brindan.

En lo que se refiere a la institucion, expresa los valores que persigue, fundados en:

Satisfacer las necesidades de los usuarios en forma rapida y eficiente.

Cumplir las exigencias de la legislacion.

Optimizar los sistemas de gestion de calidad y ambiente.

Proporcionar las mejores condiciones laborales posibles, brindando seguridad,
oportunidades de progreso y buen ambiente de trabajo.

Retribuir adecuadamente, dentro del Contrato de Concesion, a los accionistas, por sus
aportes econémicos y su apoyo en el cumplimiento de esta politica.

Administrar los recursos humanos, a través del respeto a la persona de manera leal y de
buena fe.

Comunicarse en forma clara y constante con los clientes, colaboradores y con la
comunidad en general.

Desarrollar las competencias y actividades de su personal y contratistas dirigidas hacia
el desarrollo sustentable y equitativo.

Prevenir la contaminacion del ambiente, a través de el uso racional de los recursos
materiales y naturales.

Medir los impactos ambientales y la sustentabilidad de los nuevos proyectos.
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Incorporar nuevas tecnologias que promuevan los objetivos de esta politica en especial
la satisfaccion de los clientes y la eficiencia de los procesos.

Evaluar a traves de auditoria del sistema de gestion integrado el cumplimiento de esta
politica y la evolucion de los indicadores de desempefio operativos y de gestion.

Sus areas de concesion en la Provincia de Mendoza pertenecen a Capital, Guaymallén,
Las Heras, Lavalle, Lujan de Cuyo, Maipu, San Rafael, Tunuyan, Malargle, Tupungato y
parte de Rivadavia, Santa Rosa y San Carlos. El resto, esta bajo la jurisdiccion de otras
empresas.

E.D.E.M.S.A. tiene su concesion sobre el 74% de la superficie de la provincia,
beneficiando a 1.6 millones de personas con su servicio.

En la actualidad, E.D.E.M.S.A., cuenta con 412.242 clientes. EI 98% responde a
pequefios usuarios y el 2% restante a grandes usuarios, que conforman el estrato integrado por
categorias denominadas GUPA, GUMA y GUME, que pueden consumir el servicio desde la
generacion o desde la distribucién.

En lo que a comunicacidn se refiere, la pagina también muestra un vasto historial de
campafias publicitarias y la circulacién de un Boletin, que fue distribuido por escaso tiempo.

Si bien el tema de la investigacion esta orientado a las comunicaciones internas dentro
de la empresa, es necesario manifestar que el publico externo también recibe los mensajes que
brinda la organizacion y que, muchas veces, esta relacionado indirectamente a la empresa, por
lo que la coherencia, responsabilidad e, incluso, la intensién del mensaje va a determinar la
imagen que se forme esa persona de la empresa en cuestion.

En cuanto a los recursos humanos que forman parte de la organizacion, la pagina

permite acceder al organigrama de la misma, para conocer cémo es la estructura
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organizacional. Este, esta integrado por 695 personas que a junio de 2016 son las que integran
la empresa.

Ademas, en lo que hace a la calidad de sus préacticas, cuenta con el reconocimiento de
diferentes normas de calidad internacionales, como las ISO y SGI en lo que lleva ejecutado de
su concesion, en respuesta, también, a un Plan de Gestion Ambiental en el que se compromete
a trabajar en la preservacion del ambiente.

También, conforme su obligacién, publica el Cuadro Tarifario correspondiente a cada
categoria de usuario, a los fines de informar el valor de la energia consumida en kw (kilo
watios).

Interesa profundizar en algunos nimeros para entender el panorama, que la empresa
pone en conocimiento, en lo referido a su estructura econémica, financiera, accionaria,
administrativa, entre otras:

Accionistas de E.D.E.M.S.A.: 51% capitales privados; 39% Gobierno de la Provincia de
Mendoza; 10% Programa de Propiedad Participada.

Ademas, cuenta con:

940,35 lineas de distribucion Alta Tension (km).

7.661 lineas de distribucion Media Tension (km).

16.618,53 lineas de distribucion Baja Tension (km).

16 Centros de Distribucion.

38 Estaciones AT/MT.

12.151 Subestaciones MT/BT.

454 Alimentadores Primarios y Secundarios.

5 Centrales Térmicas.

85 Transformadores de Potencia.
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13.859 Transformadores de Distribucion.

3.629 Venta de Energia con peaje (GWh).

4.055 Energia adquirida con peaje (GWh).

10.50 % Pérdida de energia.

A grandes rasgos, es como se puede caracterizar a la empresa estudiada, conforme los
datos que se han podido recabar.

A continuacion, y como se menciono en el inicio, es necesario esbozar el escenario en el
gue convergen todos los actores que forman parte del tema en cuestion.

Un elemento vital de este escenario es el Ente Provincial Regulador Eléctrico
(E.-P.R.E). Con una pagina web actualizada que se puede consultar,
(www.epremendoza.gov.ar) , el ente forma parte de los organismos de control y regulacién
que se crearon durante la década de 1990, con motivo de llevarse a cabo los procesos de
privatizacion en el estado nacional y los estados provinciales, que otorgaron, por concesion, la
prestacion de los servicios publicos a empresas privadas.

Como se mencion6 en el apartado que hace referencia al marco legal, el E.P.R.E. se
cre6 mediante la sancion de la ley 6.497 de 1998, constituyéndose como un organismo
autarquico y descentralizado, presidido por un directorio.

Dentro de sus funciones se menciona la articulacion de los derechos y obligaciones de
cada agente que integra el sistema eléctrico provincial (usuarios — distribuidoras —
transportistas — generadoras), tanto en lo que hace a la calidad del servicio, promocién de
inversiones, el uso racional de energia eléctrica, tarifas justas y razonables, el cuidado del
ambiente y la proteccion de los usuarios.

El ente controla a todas las areas concesionadas en la jurisdiccion provincial, por lo que

no solo regula las actividades y obligaciones de E.D.E.M.S.A., sino también, las que prestan
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las cooperativas y empresas Godoy Cruz, Medrano, Sud Rio Tunuyén, Alto Verde, EDESTE
MT, Santa Rosa, Popular Rivadavia, Monte Coman, CECSAGAL, Bowen y EDESTE AT.

En el apartado 11.2., Referentes legales, del presente trabajo, se menciona el Marco
Regulatorio, que se conforma con las Normas de Calidad y Sanciones, el Régimen Tarifario,
el Cuadro Tarifario y el Reglamento de Suministro Eléctrico. Todos ellos seran aplicados por
el ente regulador y sancionados por sus incumplimientos.

Para finalizar, se debe mencionar otro de los actores que conforman este ambito y
constituyen el escenario en cuestiéon. El Sindicato Luz y Fuerza surgié con el nacimiento de
los movimientos obreros en el pais, durante la década de 1940. Las conquistas sociales
logradas hicieron que los trabajadores se organizaran en aras de alcanzar mas beneficios para
su rama productiva. El Sindicato se fundd en noviembre de 1943, pero se llamé como se
conoce ahora, a partir de 1953.

El sindicato, que pertenece a la Federacién Argentina de Trabajadores de Luz y Fuerza
es una institucién social que retne a todos los trabajadores que intervienen en la produccién,
explotacion, transmision, distribucién y/o comercializacion de energia eléctrica en Mendoza.
Cuenta con mas de 2.700 afiliados y su objeto es la busqueda de la solidaridad integral del
trabajador para el trabajador en las diarias reivindicaciones y renovadas aspiraciones de
justicia social.

Su mision:

Peticionar, representar y defender los intereses gremiales de todos los trabajadores
representados, procurando la mejora permanente de sus condiciones laborales y el fiel
cumplimiento de las Leyes de Trabajo y Seguridad Social.

Procurar la ampliacion constante de los derechos del trabajador, con expresa atencion al

paradigma del Sindicalismo Multiple, que propone la elevacion moral, cultural y material de
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los afiliados y de toda la sociedad, para la construccion, el fortalecimiento y la proteccion de
la dignidad humana.

El sindicato no so6lo cuenta con una vasta trayectoria, sedes en todas las provincias y
una federacion que los une, sino también, una actividad muy diversificada dentro de la
provincia, que se puede observar al conocer todas las Secretarias que existen, abocadas a
diferentes tareas.

Para descentralizar sus tareas, cuenta con seccionales que funcionan en San Martin,
Valle de Uco, La Paz, San Rafael, Malargue, General Alvear y Bowen.

Una vez estudiados los actores que forman parte de la investigacion, haciendo principal
hincapié en E.D.E.M.S.A., que es la empresa abordada, se introducirdn los conceptos mas
importantes referidos a la comunicacion interna.

Para conocer el origen de las comunicaciones institucionales es interesante hacer un
poco de historia. La comunicacion interna se remite a las primeras organizaciones sociales
que surgieron, segun los registros existentes, a principios del siglo XIX.

Cuando se produjo la Revolucion Industrial, los ciudadanos comenzaron a verse como
publicos masivos y comunicarles informacion a ellos requeria de medios de comunicacion de
masas.

La circulacion de ideas hizo que de ciudadanos, pasaran a considerarse en colectivos
politicos.

El desarrollo de estos procesos fue acompariado por la democratizacion de las naciones,
lo que hizo que los actores sociales legitimaran su accion frente a la opinion publica.

Los medios masivos de comunicacion cumplieron un rol fundamental, ya que fueron los

instrumentos elegidos para hacer circular los mensajes que producian las instituciones.
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Con el tiempo, las técnicas fueron perfeccionandose. De ahi, se heredd la comunicacion
institucional, que implica que “La informacion y la comunicacion no son ni
instrumentalidades ni finalidades: construyen redes, hacen conexiones” (AMADO SUAREZ,
2008; p.10)

Es posible, también, reparar en algunos antecedentes que sirvieron de ejemplo al
desarrollo de la comunicacion organizacional. Asi, se puede mencionar: “La gestion de la
comunicacion de las organizaciones suele asociarse con las relaciones publicas y su origen se
ubica en los comienzos del siglo XX en Estados Unidos. Fue alli que, en 1905, Ivy Lee
elaboro ciertos principios fundamentales de las relaciones publicas, a traves de su agencia
encargada de manejar la imagen puablica de ciertas empresas y la gestion de sus intereses
frente al gobierno [...]. Michael Kunczik sefiala que si bien para la época las relaciones
publicas se convirtieron en una profesién de tiempo completo, sus antecedentes deberian
remitirse a mediados del siglo XIX cuando los empresarios alemanes empezaron a ocuparse
de la imagen de sus industrias. [...] Este germen de las comunicaciones publicas modernas
muestra que las técnicas de origen eran aplicadas indistintamente a los campos gubernamental
y empresarial y combinaban prensa y publicidad.” (AMADO SUAREZ, 2008; ps. 10,11)

La comunicacién debe ser abordada conforme la impronta que le otorgan las sociedades
contemporaneas y especificamente, respecto de las caracteristicas de aquella en la cual se
hallan insertas.

“Siguiendo este concepto, la comunicacion de las organizaciones econdmicas se
constituye en un elemento organizador de las interacciones entre productores y consumidores
en la medida en que es un recurso que legitima la posicion de la empresa en la sociedad y

orienta y estimula el consumo de sus bienes y servicios.” (AMADO SUAREZ, 2008 p.13)
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La Revolucion Industrial es la responsable de producir la bisagra en la modalidad de las
comunicaciones de las organizaciones, ya que, antes de ella, las empresas solo necesitaban
“hacer”. Cuando se consolida el mercado de productores, es necesario empezar a competir,
por lo que no basta con “hacer”, sino que hay que “hacer bien”. Ahora, en ultima instancia,
cuando se perfeccionan las técnicas que comunican, surge la necesidad de “hacerlo saber”,
que es la etapa que hace entrar en juego a los medios de comunicacién y que pone en el tapete
la importancia de la imagen de la marca.

La comunicacién interna toma relevancia al interior de las empresas modernas. Esta
herramienta de gestion ayuda a aumentar la competitividad y mejorar el clima organizacional.

La efectividad en las comunicaciones al interior de la institucién ayuda a generar
identidad del publico interno con la organizacion de la que es miembro.

Es importante destacar, como primera salvedad al estudio de la comunicacion interna,
que ésta, no implica lo mismo que el concepto de informacién. Segun Brandolini, “la
informacion es un conjunto organizado de datos procesados que se refieren a un tema o hecho
determinado” [...] Sus caracteristicas son:

Significado (semantica).

Importancia (relativa al destinatario).

Vigencia (relativa al tiempo y al espacio).

Validez (relativa al emisor).” (BRANDOLINI, 2009: p.9)

El mismo autor, reconoce que debe ser oportuna, completa, veraz, relevante y
actualizada.

A diferencia de la informacion, la comunicacion es un proceso Y, a traves de éste, se le
otorga sentido a la realidad. Esto implica, que los mensajes que fueron emitidos deben no sélo

ser recibidos, sino también, comprendidos por el receptor.
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Sostiene Alejandro Formanchuk que “En las empresas se confunden los términos
informacidn y comunicacion. La informacion es enviar el mismo mensaje a todos. En cambio,
la comunicacién es pensar antes de mandar los mensajes, segmentarlos, observar como los
reciben las personas, entre otros puntos”. (FORMANCHUK, 2010; p.22)

“En el modelo de comunicacion intervienen diferentes factores: emisor, receptor,
mensaje, canal, respuesta, ruido, barreras y puentes.” (BRANDOLINI, 2009; p.10)

Para representar graficamente la relacion emisor — receptor, se puede considerar que:
“Comunicar es persuadir y persuadir es buscar efectos. De esta manera la comunicacion se
convierte en una herramienta mas de gestion orientada a la consecucion de objetivos
estratégicos de la empresa”. (PYME, 2005: p. 15)

El gréfico que a continuacion se presenta, representa el modelo basico de comunicacion:

Gréafico 1 : Modelo de Comunicacion

Barreras/interferencias /ruido

T

cndlﬁcacmn descodificacion
Emisor Mensajo — > Recoptor
Canal J
Retorno/feedback

Contoxto

Fuente: Elaboracién Propia en base a Capital Humano; 2005; p. 15
“El estilo de comunicacion es la forma en la que se transmite el mensaje. Existen

distintos tipos de estilo en funcion del lenguaje verbal, las creencias y otros aspectos
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empleados en la comunicacion por los distintos interlocutores. Los estilos de comunicacion
mas habituales se pueden clasificar en:

Estilo agresivo: Este tipo de comunicacion se representa en una persona que monopoliza
la conversacion, no escucha, interrumpe, con una actitud cerrada, no visualiza el punto de
vista de los demas, emplea un tono sarcastico, el contacto visual es airado o la voz muy alta.

Estilo pasivo: Persona con un estilo indirecto, siempre de acuerdo y que a menudo no
expresa su opinion, existe poco contacto visual y permite que otros tomen decisiones.

Estilo asertivo: Persona efectiva, sabe escuchar, considera a los demas, clarifica,
establece observaciones, no criticas, decisivo y proactivo.” (PYME, 2005; p.15)

Dentro de este proceso, se pueden dar diferentes variables que implican que la
comunicacion pueda ser verbal, ya sea oral o escrita, no verbal, en donde se incorpora lo
corporal y lo gestual como herramienta y también, por dltimo, la integrada, que incorpora a
ambos.

Al interior de una organizacion pueden distinguirse dos tipos de comunicacion, la
comunicacion externa y la comunicacién interna.

“La comunicacion externa es la que esta dirigida al publico externo de la organizacion,
es decir, a todos aquellos con los que la organizacion tiene algun tipo de vinculo, sin formar
parte éstos de la compafiia. Por su parte, la comunicacion interna es la que esta destinada al
publico interno de la organizacion”. (BRANDOLINI, 2009; ps. 11,12)

Como el tema de investigacion que se aborda es, precisamente, la comunicacion al
interior de E.D.E.M.S.A. es necesario indagar acerca de los conceptos, los tipos,

caracteristicas, elementos, entre otros, que forman parte de la misma.
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En la actualidad, las organizaciones son consideradas sujetos sociales que emiten y
reciben mensajes y que requieren de un orden sobre los discursos que producen. Por ello, es
relevante contar con una planificacion de la comunicacion interna en las organizaciones.

En esta relacion organizacion — sociedad, se establece un intercambio de valores,
normas, ideas que producen un feedback entre los diferentes actores, que determinan en la
organizacion una cultura que es imagen de la sociedad en la que se halla inserta.

Brandolini define a la cultura organizacional como “[...] un grupo complejo de valores,
tradiciones, politicas, supuestos, comportamientos y creencias esenciales que se manifiesta en
los simbolos, los mitos, el lenguaje y los comportamientos y constituye un marco de
referencia compartido para todo lo que se hace y se piensa en una organizacion”
(BRANDOLINI, 2009; p.15)

El proceso que se menciona, involucra a todos los actores de la organizacion, generando
identidad, lo que les permite diferenciarse del resto.

La identidad se manifiesta a través de la cultura organizacional.

Otro de los elementos que hacen a la comunicacion interna es la imagen, que es
entendida como “[...] el conjunto de percepciones que se generan en el publico a partir de lo
que la compafiia demuestra; es decir, a partir de su identidad. La identidad se forja dentro de
la empresa; la imagen, en la mente de los publicos.” (BRANDOLINI, 2009; p.16).

No existen empresas sin comunicacion interna, en todas, en niveles mayores o menores,
se produce un intercambio de mensajes. El rol que cumplen éstos es vital para generar
confianza entre los diferentes niveles jerarquicos de una organizacion.

De cualquier manera, no todos los canales que se utilizan para emitir un mensaje son

efectivos. Esto puede estar motivado por diferentes razones, pero la esencial esta orientada a
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la falta de un diagnéstico de comunicacion interna, que permitird a la organizacion delinear un
plan estratégico.

Este plan va a necesitar de una cantidad de canales de comunicacion que van a permitir
mejorar el clima organizacional, sin obviar que la participacion de todos los miembros de la
entidad sera vital para tener éxito en la empresa.

Las areas que llevan a cabo el desarrollo de la comunicacion interna, en la mayoria de
las organizaciones no son exclusivas, sino que forman parte de una variedad de tareas que
tienen asignadas dentro de su labor. Esto, en muchos casos, lleva a que el desarrollo de la
comunicacion interna quede relegado.

El ideal, seria que todas las empresas incluyeran en sus organigramas un area dedicada,
exclusivamente, a la comunicacion interna, que implique la incorporacion de diferentes
perfiles profesionales, que ayudaran a un abordaje multidisciplinario de la tematica.

Dentro de los procesos de comunicacion interna se ponen en marcha cuatro pasos
fundamentales, que son “el diagnostico, la planificacion, la ejecucion y el seguimiento.”
(BRANDOLINI, 2009; p.23).

Dentro de cada una de estas etapas, existe un agente, denominado comunicador interno,
que debe responder a determinadas caracteristicas. Segiin Brandolini, “habilidad para crear
relaciones efectivas, una vision holistica de la organizacion, habilidad para la redaccion y la
oratoria, saber escuchar, ser innovador y creativo, saber identificar lideres y facilitadores de la
comunicacion, tener habilidad para interpretar la realidad, intuicion, perfil de lider, habilidad
para formar a otros comunicadores y competencia a nivel gestion de la organizacion.”
(BRANDOLINI, 2009; p.23)

3

A los fines de la investigacion, se define a la comunicacion interna como “una

herramienta de gestion que también puede entenderse como una técnica. Puede ser también un
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medio para alcanzar un fin, en donde la prioridad es buscar la eficacia en la recepcién y en la
comprension de los mensajes. Es la comunicacion especificamente dirigida al publico interno,
al personal de una empresa, a todos sus integrantes, y que surge a partir de generar un entorno
productivo, armonioso y participativo.” (BRANDOLINI, 2009: p.25).

A partir de la base de que comunicarse no solamente implica intercambiar palabras, el
modo en que los seres humanos coordinan sus acciones para lograr que se produzca una
sinergia, no seria tan efectivo si se llevasen a cabo acciones individuales aisladas.

La esencia de una organizacion radica en el espacio comunicacional en el que sus
miembros desarrollan vinculos productivos.

Se considera que la tarea fundamental del lider en una organizacion es establecer y
mantener una cultura que apoye estos vinculos.

Formanchuk, citado en los referentes tedricos del presente trabajo, sostiene que: “La
comunicacion interna es efectiva en una organizacion cuando logra su propoésito por el que
fue planificada”. (FORMANCHUK, 2010; p.20)

Ademas, recalca que “Si la comunicacion en las empresas es planificada y efectiva,
entonces ayuda al logro de los objetivos organizacionales, promoviendo los vinculos entre los
trabajadores y las actividades laborales”. (FORMANCHUK, 2010; p.20)

De un fragmento del reconocido libro “El arte de la guerra” del autor chino Sun Tzu, se
puede extraer uno de sus consejos que, aunque aplicables a la guerra en otras épocas y
latitudes, puede ser de gran utilidad para interpretar el funcionamiento de los grupos y de
como se puede trabajar para optimizar recursos: “Si antes de conseguir la lealtad de las tropas
se le inflingen castigos, entonces se mostraran desobedientes. Si no son obedientes, se tornara
muy dificil utilizarlas. Y si las tropas son leales, pero no se les aplican los castigos

pertinentes, entonces, no podras emplearlas.
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En consecuencia, imparte tus ordenes con amabilidad e incentiva en ellos el fervor
belicoso; asi se podra afirmar que la victoria es cosa segura.

Las tropas obedeceran siempre que las 6rdenes que se les impartan sean eficaces en todo
momento. De lo contrario, las tropas seran desobedientes.

Cuando las 6rdenes tienen fundamento en toda ocasion y cuando se las ejecuta sin
excepcion, entonces, la relacion entre ¢l comandante y sus tropas sera satisfactoria.” (TZU,
2009; p. 114)

La razon principal de la comunicacion interna es motivar a los recursos humanos de la
empresa, que alineen su tarea a los objetivos de la misma, e incluso, estrechen vinculos entre

los diferentes ambitos de la organizacion.

Gréfico 2: Implicancias de la Comunicacion Interna.

COMUNICACION

INTERNA

ﬂ:rmite generar la implicacion del personal. Promovem
compromiso de todos los empleados para alcanzar objetivos

asumidos por la compafiia impulsando el trabajo en equipo.

Permite armonizar las acciones de la empresa. Evitar
oposicion y discrepancia a partir del didlogo y la
comunicacion.

Permite propiciar un cambio de actitudes. Alcanzar una
actitud positiva que posibilite la toma de decisiones para
alcanzar las metas propuestas.

Permite mejorar la productividad. Todos los empleados
conocen los objetivos y estan en condiciones de desempefiar

\ su labor orientada a mejorar sus niveles productivos. /

Fuente: Elaboracion Propia en base a (BRANDOLINI, 2009 ; ps. 25y 26)
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Todo proceso de comunicacion interna debe estar alineado dentro del plan de gestion.

Ahora, la pregunta es: ¢(Quiénes y para qué utilizan la comunicacion interna? A

continuacion, se presenta un cuadro que es la respuesta a este interrogante:

Cuadro 1: Comunicacién Interna: ;Quiénes la utilizan y para qué?

AMBITO

CARACTERISTICAS

ERRORES

ALTA DIRECCION

La comunicacion interna se orienta
a alcanzar objetivos mas amplios.
Apunta a potenciar procesos
productivos, sociales y
econémicos. Fomenta la cultura, la
identidad, la competitividad, la
integracion y la participacion de

los empleados.

Un mal desarrollo de la
comunicacion interna puede
provocar que se pierdan de vista

los objetivos de la organizacion.

MANDOS MEDIOS

Fomenta el trabajo en equipo,
define objetivos de los puestos,
estimula el desarrollo y
aprendizaje del equipo, favorece la
transversalidad y la evaluacién del

resultado.

Una mala utilizacion de la
comunicacion interna puede
generar deficiencia en el
desempefio del trabajo,
contradiccion en los
procedimientos, desestimulo de la
participacién para la correccion de
los procesos que estén fallando y

alimentar una cultura verticalista.

RECURSOS HUMANOS

Genera mayor participacion y
fomenta la integracion. Estimula el
trabajo en equipo y detecta y
corrige fallas. Genera un buen

clima laboral.

Una mala comunicacion interna
puede fomentar la falta de
armonia, un clima tenso, rumores,
malestar y errores de

procedimiento.

Fuente: Elaboracién Propia en base a (BRANDOLINI, 2009; ps. 29, 30).
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En sintesis, se puede argumentar que los Recursos Humanos son los principales
destinatarios de la comunicacion interna, pero todos aquellos que no pertenecen a la
organizacion y de alguna manera estan ligados a su estructura, forman parte del publico
externo, que también tiene una representacion de la empresa, por lo que es fundamental
mantener una imagen coherente tanto al interior como al exterior de la organizacion.

Se ha manifestado, en reiteradas oportunidades, que para que un mensaje sea exitoso,
tanto el emisor como el receptor deben estar predispuestos. No tiene sentido que el emisor
elabore y comunique un mensaje si el receptor no lo va a tomar, interpretar y elaborar una
respuesta.

En palabras de Brandolini, los puntos cardinales de la comunicacion interna, para
alcanzar el éxito, estan considerados en las siguientes cuestiones:

“La comunicaciéon es un proceso continuo porque se reciben y envian mensajes en
forma permanente. [...]

Para lograr la oportunidad del mensaje es necesario tener una mentalidad a largo plazo y
asegurarse que el mensaje llegue a su destino en forma apropiada para alcanzar los objetivos
previstos.

También se debe tener en cuenta que lo que se cree 0 se intenta comunicar no es
comunicacion. Lo importante es el mensaje que se recibe, como se interpreta y como se actia
por él. La clave es la comprension del mensaje.

Y no todo lo que se comunica es asimilado por el receptor [...]. La respuesta al mensaje
es parte de una buena retroalimentacion o feedback.” (BRANDOLINI, 2009; ps. 33, 34).

A continuacion, se sintetiza la idea de Brandolini, en un cuadro, a los fines de esclarecer
como se clasifica y cual puede ser la direccion que toma la comunicacion interna en una

empresa.
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Gréfico 3: Clasificacion vy direccién de la Comunicacién Interna.

/ [ DIRECCIONALIDAD ASCENDENTE: Los
FORMAL: Aborda temas . -
empleados tienen la posibilidad de dar su punto
laborales. Es planificada, . . .
de vista. Permite que todos se sientan
sistematica y delineada por la .
protagonistas.
organizacion. Por lo general, utiliza
la escritura y canales oficiales. Es DIRECCIONALIDAD DESCENDENTE: Se
COMUNICACION mas lenta que la informal. inicia en areas directivas. Utiliza canales
oficiales. Fortalece los roles jerarquicos.
INTERNA INFORMAL : Se abordan aspectos
laborales que no circulan por los DIRECCIONALIDAD TRANSVERSAL U
canales formales. Es mas veloz. OBLICUA: Se da entre los niveles jerarquicos
Puede generar malos entendidos y y las demas areas. Son comunes en las
rumores. organizaciones que tienen una politica

\ \ participativa.

Fuente: Elaboracién Propia en base a (BRANDOLINI, 2009; ps. 34 — 36).

Dentro de los que se consideran canales informales en comunicacion interna, no se
puede dejar de mencionar a los rumores. Estos, aunque se crea que tratan de nimiedades, son
importantes y determinan cambios en el proceso de toma de decisiones. Tan vitales son para
el éxito o fracaso de las comunicaciones al interior de una empresa, que estan estudiados en
profundidad.

Se encuentran en todos los &mbitos de la vida social, incluso en los laborales, que son
espacios propicios para las tensiones y los conflictos de intereses permanentes.

Allport y Postman, unos de los primeros pensadores en estudiar la “psicologia del
rumor”, sostienen que “Un rumor, es una proposicion especifica para creer, que se pasa de
persona a persona, por lo general oralmente, sin medios probatorios seguros para
demostrarla”.

De ellos se mantiene la idea de que es un producto cultural. Del trabajo de investigacion

realizado por la Asociacion Argentina de Comunicacion Interna en el afio 2007, sobre “El
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impacto de la comunicacion informal y los rumores en las empresas argentinas” se rescata que
mas del 70% de las empresas entrevistadas sostiene que el nivel de rumores es alto y que de
ese 70%, el 68% es negativo, mientras se indica que un 32% corresponde a rumores positivos.

No es despreciable que el 72% de las empresas entrevistadas considera que los rumores
que circulan por una organizacion son verdaderos.

Reparar en el tema de los rumores que afectan a una organizacion no es menor. Aunque
no parezca, éstos determinan en casi un 50% los procesos de toma de decisiones, la imagen de
las personas que trabajan en la empresa y otros asuntos de vital importancia en la existencia
de la estructura organizacional.

Se introducird una clasificacion que enumera diferentes tipos de rumores, para
interpretar de qué se habla:

“Rumor estimulante: Los que son producto de la expresion de deseos y buenas
intenciones. Generan entusiasmo.

Rumor metemiedo: Los que divulgan una amenaza ficticia o hipotética expresan la
ansiedad o el temor del que lo transmite. Generan miedo.

Rumor cizafiero: Los que se transmiten para sembrar cizafia o discordia y cuyo objetivo
es dividir a un grupo o atacar a una persona. Generan desprestigio.

Rumor jactancioso: Los que se lanzan para presumir informacion privilegiada. Generan
poder.” (A.A.C.1, 2007; p. 6).

Se debe tener en cuenta que los anélisis destinados a determinar por qué surgen los
rumores estan basados en la falta de informacion o la circulacion de informacion que no es
verdadera, producidos, en su mayoria, por el personal de planta, que tiene mayor antigiiedad
en la organizacion y que no ocupa puestos gerenciales.

Los canales utilizados son el “boca en boca” y los teléfonos, en un segundo lugar.
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El hecho de que en la mayoria de las empresas se opte por minimizar su importancia es
contrastado con el dato de que éstos pierden validez cuando se los desmiente o confirma de
manera oficial por la empresa. En estos datos radica la importancia que implica la necesidad
de una buena informacién, veraz, oportuna y oficial que circule por todos los niveles de la
organizacion. (A.A.C.1, 2007; ps. 1 —12).

“Las palabras crean mundos, guian acciones y generan consecuencias, a veces no
deseadas”, sostiene el autor de la investigacion que a continuacion se comenta.

El rumor produce graves dafios econdmicos a las empresas, en su reputacion y en los
lazos de lealtad con sus consumidores. ,Cémao erradicarlo? Primero hay que entenderlo.

“La investigacion sobre los rumores es de larga data. En 1947, como se mencion6
anteriormente, los pioneros de su teorizacion en la academia, Gordon W. Allport y Leo J.
Postman, definieron el rumor como “‘una declaracion sin confirmar o no verificada”. Ralph
Rosnow y Allan Kimmel le dieron una vuelta de tuerca en 2000: “Es una proposiciéon no
verificada cuyo tdpico tiene relevancia para las personas que participan activamente en su
difusion”.

La familiaridad de las empresas es una debilidad frente al rumor. “La gente busca hablar
de lo que méas conoce. Sin embargo, ese rumor adquiere una mayor intencion de transmisién
entre las personas cuando no hay informacion disponible de la empresa”.

Nicholas Di Fonzo define al fendémeno como “informacion no verificada en circulacion”
y agrega que “los verdaderos son mas dificiles de disipar que los falsos”.

Los rumores se expanden de persona en persona por canales informales.

“Las redes sociales se convirtieron en fertilizantes para abonar el terreno en el que se

siembran y florecen los rumores”, explica Claudia Cortez. “Esos mismos fertilizantes deben
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utilizarse para contrarrestarlos, presentando la informacion veraz, adecuada, comprobable,
que evidencie la falsedad del rumor y logre su desaparicion”, agrega.

Marc Argemi, profesor de Comunicacion en la Universidad Internacional de Catalufia,
clasificé los rumores en nueve tipos: “suefios, miedos, odios, espontaneos, conspirativos,
contaminantes, proféticos, leyendas urbanas y premeditados”.

Para minimizar su efecto hay antidotos: Dar informacion detallada, ayudar a la gente a
ser escéptica y a que averigue los fundamentos del rumor y el humor o ridiculizacion.

Los académicos, también, ofrecen estos consejos:

La confirmacién: Reconocer aquello que de cierto tenga el rumor. Retirar o modificar
un producto, para luego explicar la situacion es lo correcto.

La refutacion: La desmentida es un arma de doble filo, ya que puede provocar que el
rumor se extienda mas. Los elementos para desmentir son tres, la fuente, la difusion y el
contenido.

La disociacion: Es una accion de comunicacion que busca asociar el atributo negativo
del rumor a otro objeto valorado positivamente.

Reasociacion positiva: Se trata de una campafia informativa positiva ante un rumor
falso. En este caso, la desmentida no sirve porque puede reforzar un rumor.

Las acciones legales: No se deben descartar, pero se trata del Gltimo recurso. (La
Nacion, 2015)

El publico interno, fundado en las interferencias que pueden producirse durante los
procesos de comunicacion, puede mostrarse escéptico a la efectividad de los recursos de
comunicacion.

Por ello, es vital que se implemente un plan de comunicacion que fomente los lazos

cordiales entre superiores y pares.
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Para comenzar con una estrategia de comunicacion interna que sea viable, es necesario
investigar y analizar la situacion comunicativa de la empresa.

Al retomar los pasos que se habian planteado con anterioridad, referidos a la efectividad
en los planes de comunicacion interna, se refuerza la idea de que esta actividad debe basarse
en cinco instancias, que son “el pre-diagnostico, el diagndéstico, la planificacion, la ejecucion
del plan y su seguimiento.

La primera etapa, la de pre-diagndstico, es un primer acercamiento a la empresa, a
través del referente o contacto para relevar informacion de la organizacion, insumo
fundamental para el proceso de auditoria.

La segunda etapa, la del diagndstico, devela las falencias o aciertos que ofrece la
comunicacion interna dentro de una empresa u organizacion. Este diagndstico surge a partir
de la aplicacion de un instrumento de medicion (auditoria de Comunicacién Interna, encuesta
de clima, entre otras).

[...] El diagnoéstico ofrece una mirada general de la situaciéon de comunicacion en un
momento dado. Es una especie de recorte temporal en el que se mide y evalla a través de
diferentes herramientas [...] en qué punto esta parada la compafiia. Realiza una identificacion
de los publicos estableciendo su perfil [...] y al mismo tiempo se detecta el funcionamiento de
los procedimientos implementados hasta el momento y su estructura. Se establece un anélisis
de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se evaluaran en relacion a la
planificacion de la comunicacién [...].

La tercera instancia es la planificacion que consiste en realizar un plan estratégico de
comunicacion interna teniendo en cuenta los resultados relevados en la auditoria, es decir, las
necesidades y mejoras que se deben efectuar en esa institucion en relacion a la Comunicacion

Interna. En definitiva, es la instancia en la que se definen los objetivos que se desean alcanzar
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y se traza un plan estratégico que toma como guia las necesidades relevadas en el
diagnostico.

En la etapa de ejecucion se ponen en marcha las acciones contempladas en el plan
estratégico de comunicacion interna. Esto puede implicar diferentes tipos de desarrollos ya
sea capacitaciones, desarrollo de canales de comunicacion interna, reuniones, entre otros.

La ultima instancia contempla el seguimiento del proceso de implementacion del plan.
Es decir que se efectlan diferentes mediciones para ver como evolucionan las acciones
implementadas. Esta fase es también diagndstica ya que permite corregir o adaptar el plan a
partir de la realidad que presenta la actividad diaria para garantizar el logro de los objetivos
del plan de comunicacion interna.” (BRANDOLINI, 2009; ps. 37 — 40).

Este modelo de accion sirve de guia a la orientacion que se llevard a cabo en la
investigacion. La etapa de pre-diagndstico es la que, a priori, se ha basado en la data aportada
por los referentes de la organizacion. No solamente miembros de la organizacion que tienen
contacto diario con la realidad de la empresa, sino también, especialistas de cada area referida
a la temética estudiada.

La segunda etapa, de diagndstico, es la que permite ayudar a elaborar la hip6tesis que se
trabaja. ElI hecho de contar con informacion estadistica, resultados de auditorias,
investigaciones, mediciones, entre otras, hace que la persona que investiga cuente con datos
certeros que demuestran el estado de situacion de la entidad.

El plan de comunicacion interna formara parte de las conclusiones. Si bien, esta etapa
consiste en una planificacion estratégica de caminos a seguir para alcanzar la meta, el presente
trabajo incorporara, luego de realizar los diagnosticos pertinentes, un modelo de accion, que
se fundara en las estrategias a aplicar si se pretende mejorar las condiciones en las que se

desarrolla la comunicacion interna dentro de E.D.E.M.S.A.
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La etapa de ejecucion del plan so6lo se llevara a cabo si es aceptada por la empresa como
propuesta, ya que la presente investigacion aspira a generar conocimiento sobre un
determinando tema y a brindar ciertas pautas si es que se busca mejorar la calidad y eficiencia
de las practicas comunicacionales.

En cuanto al seguimiento, seria interesante poder llevar un control de las herramientas
que se aplican y analizar, a futuro, si los resultados fueron satisfactorios o si es necesario
realizar ajustes.

Luego de interpretar como se aplicaran a la investigacion las diferentes etapas del plan
de comunicacion, se debe retomar el desarrollo de conceptos y definiciones que hacen a la
comunicacion interna en las empresas.

Se sabe que, para que un plan estratégico sea exitoso, es necesario que todos los items
que lo forman se cumplan y respeten. Sin embargo, existen indicadores que pueden ayudar a
determinar que algo no funciona como estaba previsto. Estos sintomas de una mala
comunicacion se manifiestan conforme lo citado:

“En una misma area puede ocurrir que el personal se encuentre fragmentado y que no se
comparta informacion acerca de como llevar adelante el trabajo.

Desconocimiento de los objetivos que debe llevar adelante el area.

Errores de procedimiento.

Trabajo acumulado o estancado, no se sabe distinguir qué es lo que se requiere resolver
con prioridad.

El personal desconoce los objetivos que debe alcanzar en su labor.

Desconocimiento de las tareas que realizan los demas sectores o dentro de una misma
area.

Contradiccion entre lo que la empresa requiere y lo que los diferentes sectores llevan a
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cabo.

Ignorancia acerca de la estrategia global de la compafiia.

Los empleados se enteran de las novedades por la comunicacion externa o por

comentarios ajenos a la empresa.
Las areas y sus integrantes desconocen si estan haciendo bien o mal su trabajo.
Tension y mal humor.
Los mensajes no llegan o son contrarrestados por rumores.
La comunicacion de la empresa tiene poca credibilidad.
Falta de participacion de los empleados.
Falta de intencidn de comunicacién por parte de la empresa.

Incertidumbre.” (BRANDOLINI, 2009; ps. 40,41).

Para indagar, en profundidad, al momento de plantear un plan de comunicacion interna

e involucrar los sintomas de que la comunicacion, al interior de una empresa, puede no

funcionar, se pueden fusionar variables para determinar qué elementos pueden ser vitales:

Cuadro 2: Requisitos para una Comunicacion Interna efectiva.

INSTANCIA ELEMENTOS A CONSIDERAR

Origen de la empresa y sector industrial.

Misién, Vision y Valores de la Compafiia.

Servicio o producto que comercializa.

Clientes y potenciales clientes.

Competencia. Posicionamiento en el mercado.

Estructura organizacional.

Cantidad de empleados y distribucién geografica.

Caracteristicas demograficas del personal y sus perfiles profesionales.
Cdémo se compone el &rea responsable de CI.
PRE-DIAGNOSTICO Cuén desarrollado esta el sistema de Cl.

Cbmo esta funcionando el sistema de CI.

Qué canales estan activos y a qué publicos apuntan. Quiénes tienen
acceso a ellos.

Qué acciones de comunicacion han implementado y qué resultados
obtuvieron.

Donde detectan necesidades de apoyo en comunicaciones.

¢Han recibido capacitacién en comunicaciones? ¢ Es una competencia
importante para la empresa la comunicacion?

Qué acciones de comunicacién han implementado y qué resultados
obtuvieron. Si desarrollan habitualmente una encuesta de clima.
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Si la empresa ha sido adquirida, se ha fusionado o reestructurado personal
reciente.

Qué herramientas cualitativas o cuantitativas se van a usar.

Cuales son las necesidades que se detectan.

Cuales son los diferentes perfiles del pablico identificado.

Establecer los objetivos, que deben ser especificos y claros,
mensurables, realistas y alcanzables.

Definir una guia de accion para evitar desviaciones. Definir la
estrategia (reglas que aseguran la decision 6ptima).

Delinear la tactica (método o sistema para ejecutar algo).

Lograr el respaldo de los directivos y la adecuacién de las Cl al
management.

Presentar el plan de Cl a todos los publicos.

EJECUCION Capacitar a todos los miembros de la empresa acerca del uso de
canales de comunicacion.

Alinear politicas corporativas.

Introducir un cambio cultural.

Optimizar el uso de recursos.

Ajustar o transformar el plan.

SEGUIMIENTO Determinar la cultura comunicacional, satisfaccion de los empleados,
efectividad o desvios en la recepcion de los mensajes y sugerencias e
inquietudes.

DIAGNOSTICO

PLANIFICACION

Fuente: Elaboracion Propia en base a (BRANDOLINI, 2009; ps. 43 — 72.

En el cuadro, las negritas son del autor del trabajo y sirven para resaltar los aspectos a
los que se prestara mayor atencion en las etapas que se aplicara el plan de comunicacion.

En sintesis, un plan de comunicacién interna debe ser:

Integral (varios canales);

Coherente (mensajes sin contradicciones);

Oportuno (mensajes que llegan en el momento esperado);

Etico (respeta los valores que rigen la gestion integral del negocio);

Claro (de facil comprension); y

Original (debe captar la atencion, impactar y debe ser diferente a cualquier otro tipo de
comunicacion).

Otra de las cuestiones referentes a la comunicacion interna son los mensajes clave. Son
temas centrales establecidos por la Alta Direccion como prioritarios para el negocio. Tratan

sobre la orientacion estratégica del negocio. Son bajados internamente en la organizacion. Su
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flujo es transversal y tratan temas prioritarios para la empresa. Deben comunicarse en
cascada, de nivel en nivel, por lo que el papel de los lideres es central. Por lo general, se
plantean anual o semestralmente, salvo situaciones excepcionales.

Generalmente, dentro de las organizaciones, se recurre a consultoras para llevar
adelante la tarea de la comunicacion interna, e incluso se dispone de una estructura propia que
cumple la misma funcién.

Segun Brandolini y Frigoli, para que una organizacion evolucione, es necesario que sus
miembros conozcan, en profundidad, la vision, mision y valores de la empresa. “La
construccién de la vision organizacional significa establecer una situacion imaginaria en el
tiempo aparentemente imposible, capaz de motivar y satisfacer el sentido de existencia,
desarrollo y trascendencia personal y colectiva.” (BRANDOLINI, 2009; p. 75).

La vision es cualitativa.

Invita a la transformacion.

Es demandante y alentadora.

Es atemporal.

Requiere de un alto nivel de sensibilidad.

Es sistémica.

Debe definirse con amplitud y detalle.

La definen los lideres en combinacion con los directivos.

Ayuda a definir la razon de existencia de la organizacion.

Promueve acciones para fortalecer y ampliar los recursos organizacionales.

Debe ser compatible y articularse con las visiones de los grupos e individuos de la
organizacion.

Debe internalizarse adecuadamente en la organizacion.

63



“La mision es el motivo o la razoén de la existencia de la organizacion, lo que le da
sentido y orientacion a las actividades; es lo que se pretende realizar para lograr la
satisfaccion del o los publicos objetivos, del personal, de la competencia y de la comunidad en
general (BRANDOLINI, 2009; p. 77).

Ademas, es importante tener en cuenta que:

La mision guia y orienta al personal y a los socios estratégicos sobre cual es la
naturaleza de la actividad de la organizacion y hacia donde va.

Es la primera etapa indispensable para lograr la excelencia gerencial y organizacional.

Define la posicion de la organizacion en su campo de accién y las ventajas que tendra
ante la competencia.

Puede ser generada por el analisis mental del duefio.

Su declaracion contiene tres elementos: El propdsito de la organizacion, los valores
morales y normas de conducta y hacia donde va la organizacion.

“Los valores son el conjunto de creencias que la organizacion tiene sobre determinadas
conductas especificas y sobre los fines u objetivos de su existencia. [...] Este sistema de
valores, aprendido por la totalidad de los integrantes de la organizacion — principalmente por
medio de la comunicacion - surge de la historia organizacional, las decisiones de sus
miembros, las acciones cotidianas y el dia a dia de la entidad.” (BRANDOLINI, 2009; ps. 78,
79).

Los valores son definidos por cada organizacion conforme los fines que persigan y
todos y cada uno de los elementos que se mencionaron anteriormente.

Analizada la vision, misién y valores de una organizacion, se puede ampliar el

panorama teorico y mencionar que para que la comunicacion interna sea efectiva se utilizan
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diferentes canales. Pueden distinguirse dos tipos, tradicionales y tecnologicos, que Brandolini
clasifica en el cuadro que a continuacion se detalla:

Cuadro 3: Canales de Comunicacién.

CANALES DE COMUNICACION

TRADICIONALES TECNOLOGICOS
House organ / newsletter Intranet /Internet
Cartelera Blogs
Programas de intercambios E — mails / Agenda electronica
Manual de politicas de Recursos Humanos Newsletters electronicas
Manuales de Procedimiento Glosarios y guias de preguntas frecuentes
Reuniones de estrategia, actualizacion, toma de decisiones/ Foros
Desayunos de trabajo Portales de e-learning
Encuestas de clima organizacional Buzones electronicos de sugerencias e ideas
Balance social/ Reporte de sostenibilidad
Open house

Actividades deportivas / Culturales
Buzén de comunicaciones
Memos / Circulares
Folletos
Cartas de bienvenida / Felicitacion
Capacitacion / Seminarios / Talleres

Fuente: Elaboracién Propia en base a BRANDOLINI, 2009; ps. 85 a 87

De los canales de comunicacion mencionados en el cuadro, se explicaran,
posteriormente, dentro del marco teorico, cuales son los que existen y se aplican en
E.D.EM.S.A.

Luego de indagar en conceptos, definiciones, clasificaciones y demas, es Gtil detenerse
y reflexionar acerca de las criticas que se hacen en la actualidad acerca de las fallas que puede
estar manifestando la comunicacion interna.

Para ello, es util citar a una autoridad en la materia, Manuel Tessi, quien hace un tiempo
se planted un interrogante y gracias a eso pudo afinar las cuestiones que se desviaban para
hacer mas eficiente el uso de las herramientas de comunicacién interna y alcanzar resultados

satisfactorios en las organizaciones.

65




Cuando la comunicacion interna comenzé a desarrollarse, se pensaba que crecia como
disciplina. Sin embargo, al analizar e indagar dentro de la cultura organizacional de varias
empresas, se descubrié que en realidad, no crecia como disciplina, sino como problema.

Visto asi, era necesario encarar estrategias desde diferentes angulos.

Quien reconocié esta falencia, Manuel Tessi, citado en la bibliografia, sostuvo que:
“aunque parezca una paradoja, la situacion indica que los beneficios de la comunicacion
interna no se estan comunicando. En un juego de palabras podriamos decir que se requiere
una comunicacion externa de la comunicacion interna.” (TESSI, 2013; p.25)

La comunicacién interna, ya sea concebida como problema o como disciplina, es
siempre profunda, amplia y multidimensional. No se obtendran soluciones si se aplican
herramientas fundadas en un solo enfoque.

“Para dar en el clavo en comunicacion interna es necesario lograr impacto, pero dicho
impacto requiere, a su vez, una medida cuidada de persuasion. Desde un punto de vista
metodoldgico, la comunicacion interna debe arribar a un equilibrio persuasivo muy preciso al
momento de la codificacion de mensajes.” (TESSI, 2013; p.41)

“[...] Es por eso que rara vez, los tedricos de otras ramas de la comunicacion pueden
extrapolarse de manera directa a la estrategia de comunicacion interna y lograr el mismo éxito
que alcanzaron originalmente. La diferencia vital es que aquellas acciones fueron pensadas
para otro tipo de audiencias, que reciben los mensajes de otros contextos y tienen otros
codigos de comunicacion.

Los poderosos avances en los medios de comunicacion digital se maximizan con
rapidez y calidad, a la vez que minimizan tiempos y costos. Esta situacion permite entender -
aunque no justificar- la gran tentacion de concebir la comunicacién interna como una mera

funcién emisora o propaladora.
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A fines del siglo pasado, las encuestas de empleados dieron las primeras advertencias
sobre esta tentacion. Luego, en los primeros afios del nuevo milenio, numerosos organismos y
asociaciones tomaron estas crecientes estadisticas buscando nuevas respuestas. Algunos de
ellos propusieron un debate para responderse si era lo mismo para los integrantes de la
organizacion estar conectados que comunicados.” (TESSI, 2013; ps. 48, 49)

El mismo autor menciona siete premisas y las encasilla dentro de tres etapas vitales para

el exito de toda comunicacion en una organizacion. Se puede mencionar:

PLANIFICACION 1) Escuchar primero.

2) Capitalizar las quejas.
IMPLEMENTACION 3) Ordenar la emision.

4) Narrar con significado.

5) Ofrecer la palabra.
EVALUACION 6) Medir los logros.

7) ¢Y el cuadro de resultados?

De manera sintética, se menciona a qué hace referencia cada una de ellas:

“1) Escuchar primero: El primer paso para lograr una gestion efectiva en comunicacion
interna es contar con un sistema de escucha que asegure el monitoreo integral de todas las
comunicaciones que se generan en el interior de la organizacion. De esta manera, es posible
acompariar las mejoras que se produzcan en la comunicacion institucional, grupal e
individual.

2) Capitalizar las quejas: La escucha integrada en comunicacion interna genera

indicadores que permiten descifrar codigos ocultos y dobles lecturas provenientes de la queja
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y el rumor. Esta premisa demuestra que la energia negativa de los reclamos puede revertirse y
capitalizarse, tanto para la planificacion de las comunicaciones como para el desarrollo
econdémico de la organizacion.

3) Ordenar la emision: La escucha previa y la interpretacion de la queja ayudan a
ordenar la emision en cantidad y calidad. Este paso permite evitar la compulsion a la emision,
equilibrar los mensajes escritos con los orales y abrir la gestion hacia otros emisores claves,
como los directivos, los mandos intermedios y los lideres informales de la organizacion. Esta
instancia evita dejar toda la responsabilidad comunicativa al area de comunicaciones.

4) Narrar con significado: La falta de orden en la emisidn genera escaso sentido en el
trabajo. Dicho sentido tiene importantes componentes comunicacionales puesto que
constituye el significado por el cual una persona trabaja. Las comunicaciones significativas
encienden el fuego de la motivacion y le otorgan sentido a todos los mensajes, incluso a
aquellos que implican informaciones delicadas o malas noticias.

5) Ofrecer la palabra: Una comunicacion interna realmente integrada requiere
conversaciones. Mientras la informacién escrita genera conocimiento (racional), el didlogo
presencial produce compromiso (motivacional). Al ofrecer la palabra a los trabajadores toda
la comunicacion interna crece, ya que a la razén se suma la emocién y se produce una accion
colectiva muy sinérgica alineada.

6) Medir los logros: Volver a escuchar es imprescindible para asegurar el proceso
evolutivo de la estrategia. Y en este proceso resulta clave aplicar el mismo sistema de escucha
que al inicio, para comparar los resultados, medir los avances concretos del plan y corregir los
desvios que se hayan producido. Con esta premisa la organizacion se asegura de que escuchar

sea tan importante como emitir en todo el proceso estratégico de comunicaciones.
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7) ¢Y el cuadro de resultados?: Las organizaciones que le dan prioridad a su
comunicacion interna al invertir recursos en estrategias de largo plazo, también se interesan
por el impacto que estas generan en sus estados financieros. Los sistemas de escucha
integrada pueden aportar indicadores para responder a este cuestionamiento. Algunos de ellos
estdn disefiados para detectar oportunidades de beneficio econdmico o instancias que le
provocan pérdidas ocultas a la organizacion.” (TESSI, 2013; ps. 59 — 61)

Maés alla de ver como se plantea un plan de comunicacion interna y como se evaltan los
resultados, es necesario hacer una critica para conocer en qué estado se encuentra la situacion
actual.

Para ello, se puede mencionar que en los principales paises de Europa y en Estados
Unidos, las encuestas sostienen que la comunicacion interna en las organizaciones no se
desarrolla como disciplina, sino como problema.

Sin embargo, con el correr de los afios, se notd un incremento de las necesidades
comunicacionales dentro de las empresas, en donde se reclama la necesidad de entrenar a los
gerentes para que actien como comunicadores.

En base a un trabajo realizado por el autor citado, Manuel Tessi, donde se realizan
encuestas para determinar la tendencia en comunicacion interna en los paises de Espafia,
México, Costa Rica, Colombia, Venezuela, Pert, Chile, Argentina y Uruguay entre 2006 y
2012, se llego a la conclusion de que las acciones a llevarse a cabo para la mejora en
comunicacion interna son “entrenamiento y capacitacion para directivos, gerentes y jefes,
planificacion estratégica anual como metodologia y mediciones para la sistematizacion de

indicadores.” (TESSI, 2013; p. 247)

69



Casi el 50% de los encuestados reconocio que la capacitacion de los directivos es vital y
que las herramientas para mejorar la comunicacion interna no deben ser tan sofisticadas,
profesionalizar la escucha, el disenso y el intercambio presencial efectivizarian la tarea.

En cuanto a los planes de comunicacion interna se pudo arribar a conclusiones que
ponian en el tapete la importancia de planificaciones estratégicas de largo plazo, modelos
integrales.

Por ultimo, se consider6 la importancia de contar con indicadores para poder medir los
avances, puntos criticos, mejoras, ya que sin el instrumento de medicion no se puede realizar
la evaluacion para aplicar las correcciones necesarias al curso de un plan.

De los resultados de los multiples estudios realizados, el autor concluye en que existe
“[...] un podio que contiene solo tres palabras, cada una de las cuales implica la accion de
mejora prioritaria que se debe realizar en la gestion profesional de la comunicacion interna.

Las tres palabras del podio representan las variables principales de gestion que debieran
atenderse en la actualidad [...]. Los consultados solicitan que la comunicacidn interna efectiva
comience primero con herramientas de capacitacion para los directivos; en segundo lugar, con
una planificacion basada en modelos de gestion, y tercero con una evaluacion basada en
sistemas de mediciones especificos de comunicacion interna”. (TESSI, 2013; ps. 250, 251)

Ahora bien, el orden en la ubicacién del podio esta dado por resultados de trabajo de
campo realizados, pero no logra tener sentido alguno si no se consideran interrelacionados los
tres indicadores. No es menos importante, por su ubicacién en el podio, el tercer indicador
que el primero. Los tres son vitales en la planificacion de una comunicacion interna exitosa.

En estas instancias, es util retomar el problema de investigacion planteado, que se
pregunta como es la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A. e indagar en el aspecto

econdémico que se aborda en el estudio.
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Cuando se inicia el estudio sobre la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A., se reconoce
que las falencias repercuten a nivel social, cultural y comunicacional dentro de la
organizacion, pero que fundamentalmente, uno de los indicadores que demuestran el
problema es el econdmico, es decir, el valor de las pérdidas que genera a la empresa que las
comunicaciones dentro de ella no se realicen de manera efectiva y eficiente.

El desarrollo del marco tedrico, hasta aqui, pretende explicar qué es la comunicacion
interna. Incluso, se esboza un modelo de Plan, que en las conclusiones, dard forma a los
resultados de la investigacion a modo de sugerencias. Pero, no se ha profundizado en el
objetivo especifico referido a “analizar los indicadores econémicos de las areas de estudio”,
por lo que, a continuacién, se desarrollara, en base a informacién obtenida de fuentes
primarias el aspecto referido.

El Contrato de Concesion de la empresa E.D.E.M.S.A., que aplica y controla el
E.P.R.E. define las exigencias y las sanciones de las que sera pasible la organizacion al no
cumplir con las condiciones estipuladas en el mismo. De éste, se desprende que los pedidos
de conexién deben establecerse bajo normas y reglas claras para permitir la rapida
satisfaccion de los mismos.

Solicitada la conexion de un suministro, la distribuidora debera proceder a la conexion
del mismo dentro de los plazos indicados. El plazo contara a partir de la fecha en que el
usuario presente ante la distribuidora la totalidad de la documentacion requerida en la
normativa vigente y se haya efectivizado el pago correspondiente al cargo por conexion. En
caso de que el pago del cargo por conexion se efectie a posteriori de realizada la conexién, el
plazo se contabilizard a partir de la presentacion de la totalidad de la documentacion ya

mencionada.
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El mencionado plazo sera interrumpido, solo en el caso de que el suministro no cumpla
con las condiciones técnicas que permitan su habilitacion. Dicho plazo sera reanudado cuando
el usuario informe a la distribuidora, por cualquier via, haber cumplimentado las condiciones
técnicas que permitan dicha habilitacion.

Dicho esto, a continuacion se establecen los plazos que se le otorgan a la empresa para
realizar una conexion, a saber:

ETAPA 1: A partir de la entrada en vigencia del nuevo régimen tarifario y hasta dos
afios y seis meses posteriores al mismo, se controlaran, en forma semestral, las exigencias
correspondientes a la Calidad del Servicio y Producto Técnico y en forma trimestral, los
aspectos referentes a la Calidad Comercial. Esta etapa servira para permitir a la distribuidora
la adecuacion de sus instalaciones y sistemas de adquisicion de informacion. Se ajustaran, en
forma conjunta con el EPRE, las metodologias de control a aplicar durante la ETAPA 2. Los
controles se efectuardn mediante indicadores por usuario y el incumplimiento de los mismos
dara lugar a la aplicacién de sanciones.

Cuadro 4: Plazos de Conexidn - Etapa 1

Pequefias Demandas Bajo Red No bajo Red
Urbano 2 dias A convenir. < 15 dias
Rural 3 dias A convenir. < 30 dias
Grandes Demandas Sin Ampliacion Con Ampliacion
Baja Tension 5 dias A convenir. < 60 dias
Media Tensién A convenir. < 60 dias

Fuente: Elaboracién Propia en base a E.D.E.M.S.A.
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Recolocacion de medidores 3 (tres) dias habiles.

ETAPA 2: Finalizada la Etapa 1, se controlara la prestacion del servicio a nivel de cada
suministro. La distribuidora deberd contar con sistemas de adquisicion y tratamiento de
informacidén que posibiliten al EPRE efectuar los controles previstos. En los casos de
verificarse apartamientos en los indicadores de calidad, se aplicaran las sanciones previstas.

Cuadro 5: Plazos de Conexién - Etapa 2

Pequefas Demandas Bajo Red No bajo Red
Urbano 2 dias A convenir. < 10 dias
Rural 3 dias A convenir. < 20 dias
Grandes Demandas Sin Ampliacion Con Ampliacion
Baja Tension 3 dias A convenir. < 30 dias
Media Tension A convenir. < 45 dias

Fuente: Elaboracién Propia en base a E.D.E.M.S.A.

Recolocacion de medidores 1 (un) dia habil

Para los pedidos de conexidn cuyos plazos sean a convenir con el usuario en caso de
que la empresa requiera un plazo superior al establecido, debera efectuar una presentacion
ante el E.P.R.E. En caso de no darse cumplimiento a la resolucion que adopte el ente de
control, la distribuidora sera pasible de sancion por incumplimiento.

La empresa presentara un informe trimestral sobre la cantidad de conexiones realizadas
agrupadas por tarifa, por banda de potencia, y por casos en que es necesaria 0 no la
modificacion de la red. En todos los casos se especificaran los tiempos medios de ejecucion.

Para los casos en que se excedieran los tiempos admisibles, deberan presentar un registro
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informético indicando los datos del solicitante afectado, fecha de concrecion del pedido,
caracteristicas técnicas del suministro solicitado, fecha de conexidén y monto en concepto de
multa por incumplimiento. Igual informacion se debera remitir para las recolocaciones de
medidores.

Al conocerse los plazos que se establecen en el Contrato de Concesion de la empresa
E.D.E.M.S.A. y que son pasibles del control y sanciones aplicados por el E.P.R.E., se puede
evaluar la informacién suministrada por la Gerencia Comercial de la empresa, que fija
indicadores de gestion en lo referente a conexiones. A continuacion se transcribe la
informacion obtenida:

Cuadro 6: Indicadores de Gestidon Anuales

Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor

Indicador UM T 2000 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

Clientes habilitados
fuera de plazo (Sin % 0,85% | 0,49% | 0,55% | 4,12% | 2,91% 1,7% 0.7%
modificacion de la red)
Clientes habilitados
fuera de plazo (Con % 34% 31% 23,7% | 10,4% | 12,9% | 10,1% 5.6%
modificacion de la red)

Fuente: Elaboracion Propia en base a Gerencia Comercial E.D.E.M.S.A.

En el cuadro anterior, se pueden observar los Indicadores que utiliza la empresa para
medir el porcentaje de clientes habilitados fuera de los plazos establecidos a los que se hace
referencia en el Contrato de Concesion. En el mismo, se puede observar una comparacion del
afio 2009 al 2015. Se puede percibir que las conexiones fuera de los términos pactados,
cuando es necesario modificar la red han ido en una sostenida disminucion, mientras que las
conexiones que no necesitan modificacion de red se han postergado, y muestra indicadores
que han aumentado sus valores.

A los fines de la investigacion, la Gerencia Comercial de la empresa aportd los datos

acumulados mensuales durante el periodo que se investiga:
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Cuadro 7: Indicadores de Gestién - Primer Semestre 2016

red)

Indicador UM ENE FEB MAR ABR MAY JUN
2016 2016 2016 2016 2016 2016
Clientes habilitados fuera de % | 03% | 1.7% | 09% | 0.7% | 02% | 1.8%
plazo (Sin modificacion de la red)
Clientes habilitados fuera de
plazo (Con modificacién de la % | 5.6% | 25% | 4.0% 1.1% 7.5% 5.1%

Fuente: Elaboracion Propia en base a Gerencia Comercial E.D.E.M.S.A.

En el cuadro anterior, se observan los indicadores mensuales, correspondientes al

periodo enero — junio de 2016. Los valores no son constantes ni muestran un paulatino

descenso, sino que, por el contrario, hacen picos que demuestran que no existe un control

adecuado de los indicadores.

Lo que se pretende determinar en la presente investigacion es el desarrollo de la

comunicacion interna de la empresa E.D.E.M.S.A., pero esto, intimamente ligado a las

pérdidas econdmicas en la organizacion, producto de la mala o deficiente circulacion de la

informacion.

Para arribar a un resultado, es necesario indagar mas profundamente en los datos

proporcionados por la Gerencia Comercial de la empresa, demostrando en valores en pesos

los costos que tienen estos errores 0 desviaciones. A continuacion, se representan en el

Cuadro 8 los tipos de multas aplicados a la empresa, indicados por valores anuales, a saber:
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Cuadro 8: Tipos de multas - Valores anuales.

Tipo de Multa
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Multa Conexién —
Técnica

Multa reclamos
Juridicos

Gerencia Finanzas —
Reanudacion

$152.517 | $171.772 | $143.918 | $161.760 | $256.122 | $195.832 | $122.683

$2.751 $1.917 $1.009 $318 Sin datos | Sin datos | Sin datos

Otras
Gerencias

Sindatos | $3.031 $2.746 $4.837 | Sin datos $53 Sin datos

Multa Conexion — | ¢ 6a1 | $4.600 | $4.001 | $46.429 | $71.911 | $54.918 | $39.969

Comercial
Multa por
= | Reanudacion $21.471 | $9.383 $15.395 | $26.441 | $90.592 | $35.072 | $33.759
S | Multa por
§ Rehabilitacion $2.753 $873 $2.410 | $16.935 | $9.814 | $17.027 | $5.017
o Multa reclamos
S | Comercial $62.761 | $7.446 $14.296 | $17.394 | $12.826 | $15.473 | $19.869
% | Multa EPRE — . . .
& | Estimaciones $4.312 $2.561 $230 $367 Sin datos | Sin datos | Sin datos
Multa reclamos
Suspension $2.084 $486 $1.184 $275 $842 $121 $631
Indebida
Multa Total $271.330 | $202.159 | $185.279 | $274.756 | $318.496 | $442.107 | $221.928

Fuente: Elaboracién Propia en base a Gerencia Comercial E.D.E.M.S.A.

En el cuadro anterior, es util reparar en los valores que muestran las multas por
conexion, de tipo técnica y comercial. También, al igual que en cuadros anteriores, se puede
percibir la comparacién anual de los costos, expresados en pesos, de las multas por conexion,
tanto de la Gerencia Comercial como de otras Gerencias.

Se observa, en general, el incremento de los valores en las multas, lo que a los fines
econdmicos de la organizacién, es perjudicial.

Para finalizar, se adjunta el detalle de las multas percibidas por el incumplimiento en los

plazos de conexion durante el primer semestre de 2016, a saber:
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Cuadro 9: Tipos de Multas. Importes - Primer semestre 2016

2016
Tipo de Multa ENE FEB MAR ABR MAY JUN
gg Multa
£ < Conexion $1.504 $308 $21.765 $58 $29.426 | $2.612
O 3 Técnica
&
Multa
— | Conexién $1.371 | $10.105 | $6.388 $3.077 $1.328 | $12.885
'S Comercial
§ Eﬂeﬂ;iggién $981 $5.395 | $22.070 | Sindatos | Sindatos | $43.570
é gleuhl;[l%ﬁi(;;cién $158 $442 Sin datos | Sindatos | Sin datos $6.755
& | Multa
O | reclamos $90 $2.385 | $8.091 $1.558 | $22.040 $272
Comercial
Multa Total $4.103 | $19.135 | $58.135 | $4.693 | $52.794 | $66.095

Fuente: Elaboracion Propia en base a Gerencia Comercial E.D.E.M.S.A.

En funcién a los objetivos planteados, con estos indicadores aportados por la empresa,
se puede presentar el panorama existente en cuanto a las sanciones que percibe la
organizacion por las demoras en los diferentes tipos de conexién que repercuten,
econdémicamente en la misma. En consecuencia obstaculiza la concrecion de objetivos de la
empresa, entre ellos, el econémico.

El presente apartado, Marco Tedrico, ha permitido hacer un repaso y sintesis del estado
del arte en el que se encuentra el tema, es decir, conocer el avance de diferentes tedricos e

investigadores que han indagado en el tema de estudio.

Se ha podido presentar, a grandes rasgos, la legislacion nacional y provincial que regula
las cuestiones relacionadas a la empresa estudiada y el ordenamiento que establece las
obligaciones que tiene al ser prestadora de un servicio publico. Incluso, se hace mencién al

ente regulador que la controla. Internamente, la empresa se ordena por medio de Manuales de
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Normas de Calidad, Manuales de Procedimiento y Cuadros Tarifarios que asisten a la

organizacion y gestion de la misma.

Sintéticamente, se ha comentado la historia de la energia eléctrica en la provincia y
cémo los avances industriales y tecnoldgicos han permitido prestar, al momento, un servicio
de calidad para los usuarios, ademéas de rescatar la importancia de las inversiones realizadas

por los diferentes gobiernos y empresarios en la materia.

Se ha indagado en los principales escritos y referentes del medio en el tema para contar
con literatura y opiniones validas y que otorguen rigor cientifico a los fines de alcanzar los

objetivos planteados en la investigacion.

Se ha definido a los actores que intervienen en el escenario, siendo de vital importancia

para definir quiénes participan en los procesos de toma de decision en la materia.

Se ha indagado, en profundidad, en cada uno de los conceptos que aborda el presente
estudio, para definir cada uno de los términos utilizados, las teorias desarrolladas y el fin

ultimo de la investigacion que busca validar o refutar la hipétesis planteada.

De este desarrollo tedrico presentado en el apartado que se comenta, se puede rescatar el
estudio de la Comunicacion Interna, sus origenes y su evolucion, los diferentes modelos y
estilos, procesos e implicancias, hasta considerarla un insumo vital en la Administracion de

Empresas.

Se ha presentado a la organizacion y a los elementos que definen su cultura e imagen,
asi como a los recursos humanos que forman parte de la empresa. Se rescata la importancia de
la definicion de la mision, vision y valores creados para la misma y la comprension y

aceptacion por parte de sus miembros.
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Se ha clasificado y caracterizado la Comunicacion Interna y los problemas por los que
atraviesa para ser veraz y valida, para definir estrategias viables que la preserven y que la

hagan efectiva.

Para finalizar, se ha hecho hincapié en los aspectos técnicos que hacen a la empresa,
orientados a las condiciones establecidas para la prestacion del servicio de suministro
eléctrico, que definen estandares de calidad, que conforme la hipétesis de investigacion, son
los que se ven afectados cuando fallan los mecanismos de comunicacion al interior de una

organizacion y los castigos o multas de los que son pasibles en el caso de incumplimiento.

Motivo de todo ello, se continta el desarrollo del presente trabajo con los aspectos
metodoldgicos del mismo, que seran los que permitirdn definir y establecer el tipo de
investigacion, para disefiar las herramientas que obtendran la informacién y datos que

permitan arribar a las conclusiones y sugerencias.

11.6.Tipo de Investigacion:

El enfoque de la investigacion es mixto, ya que integra el método cuantitativo y
cualitativo e intenta utilizar las fortalezas de ambos. Se centra en aspectos susceptibles de
cuantificacion y cualificacion de fenémenos, pero tiene preponderancia cuantitativa.

La seleccion de este enfoque radica en que se intenta abarcar el estudio desde una
perspectiva mas amplia y profunda, con mayor claridad y la produccion de datos méas variados
en funcion a la flexibilidad de la perspectiva abordada.

El enfoque mixto también se considera de utilidad porque enriquece la muestra, mejora
la fidelidad de los instrumentos de recoleccion de datos, permite alcanzar la integridad del
proyecto al incrementar su confiabilidad y optimiza los resultados ya que se tiene una vision

holistica del problema de investigacion.
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La ejecucion de los métodos sera concurrente, es decir que se aplicaran de manera
simultanea.

Segun su amplitud, el estudio es micro social. Su enfoque se centra en la Empresa
Distribuidora de Electricidad de Mendoza Sociedad Andnima, E.D.E.M.S.A., por lo tanto, los
resultados de la investigacion a los que se aspira, no abarcaran un enfoque amplio, respecto a
conductas sociales, sino a un aspecto especifico de un ambiente laboral determinado.

Las fuentes para elaborar el Marco Tedrico que se consultaron son primarias — libros,
articulos de revistas cientificas, ponencias- y secundarias — resimenes, sintesis, enciclopedias
- (mixta).

Conforme el alcance de la investigacion, se define como descriptiva y explicativa.
Descriptiva porque pretende detallar rasgos importantes de la comunicacion interna actual de
la organizaciéon de estudio, para detallar las tendencias del grupo de analisis. Explicativa
porque pretende establecer las causas del fenémeno estudiado, en qué condiciones se
manifiesta, por qué existe relacion entre las variables.

La presente investigacion, segun su disefio, es aplicada, ya que trata de resolver un
problema en forma préctica en el campo de estudio. Esto, nos lleva a considerar que su
naturaleza es empirica, ya que los datos manejados surgirdn de instrumentos de recoleccién
que se aplicaran a las personas que forman parte del estudio.

Segun el marco en el que tiene lugar, la investigacion es de campo, ya que se observa a
los sujetos en su ambiente natural, que en este caso es el laboral, es decir, en las instalaciones
de la empresa E.D.E.M.S.A.

El trabajo de investigacion hara una medicion temporal sincronica, ya que analizara la

organizacion en un momento dado, periodo que abarca enero de 2016 a junio de 2016.
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Se utilizard como instrumento de recoleccion de datos la encuesta semi estructurada
(cuestionario) y focus group, ambos disefiados para esta investigacion. Asi también, se
obtendran datos que aportaran referentes tedricos y del ambito laboral.

11.7.Hipotesis:

“La comunicacion interna en E.D.E.M.S.A. es de tipo monodireccional descendente, lo
cual determina pérdidas ocultas en los resultados econdémicos de la organizacion.”

La presente hipdtesis de investigacion es de tipo causal bivariada Causal, implica que se
afirma una relacion entre dos 0 mas variables y que se establece el tipo de relacion que existe
entre éstas.

En esta relacion entre variables intervienen dos: Una variable independiente y una
variable dependiente.

I1.8.Variables:

Al formular la hipotesis, es necesario definir las variables que estan incluidas en ella
para unificar los términos existentes, evaluarlas en la realidad, confrontar la investigacion con
otras similares y analizar los resultados de la investigacion al contextualizar el problema.

Entonces, se define:

Variable Independiente: Comunicacion interna.

Variable Dependiente: Resultados econdmicos.

11.9.Definicién de Variables:

Variables. Definiciones Conceptuales:

Comunicacion interna: Es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar

y agilizar el flujo de mensajes que se da entre los miembros de una organizacion y entre la

organizacion y su medio, para influir en las opiniones, aptitudes y conductas del publico
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interno y externo de la organizacion, con el fin de que ésta cumpla mejor y mas rapido los

objetivos.

Indicadores econdmicos: Beneficios que se obtienen de un proceso o actividad
econdmica, llevada a cabo por una organizacion o una de sus partes. Es la variacion de los
fondos de una organizacion, en un periodo, como consecuencia de sus operaciones. Este
resultado se determina a cuenta de la diferencia entre los ingresos y los gastos producidos en
el periodo de referencia.

Variables. Definiciones Operacionales:

Comunicacion interna: Se evaluard la calidad y efectividad de las practicas

comunicacionales al interior de la empresa, entre las diferentes areas, por medio de
herramientas de recoleccion de datos — cuestionario, focus group - que midan dichas
practicas.

Indicadores econdmicos: Se analizaran los ratios econdémicos para evaluar los beneficios

y pérdidas econémicas de la empresa por su actividad econdmica especifica, en el transcurso
de un lapso de tiempo preestablecido, por medio de la comparacién de datos obtenidos de los
registros de la empresa.

11.10.Indicadores:

Un indicador es la expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda
una organizacion o una de sus partes, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede sefialar un desvio sobre la cual se tomaran acciones correctivas o
preventivas, segun el caso.

Se utilizaran como indicadores de las variables, los siguientes:

Comunicacion interna:

Cantidad de areas involucradas.
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Conocimiento de los valores empresariales.

Fluidez de la comunicacion.

Grado de formalidad de los procesos comunicacionales.
Direccion de la comunicacion.

Canales de comunicacion utilizados.

Estilo de la comunicacion.

Nivel de satisfaccion laboral entre los empleados.
Interaccion entre miembros de diferentes areas.

Indicadores econémicos:

Clientes habilitados fuera de plazo (Sin modificacién de la red)
Clientes habilitados fuera de plazo (Con modificacién de la red)
Multa Conexion — Técnica

Multa reclamos Juridicos

Gerencia Finanzas — Reanudacion

Multa Conexién — Comercial

Multa por Reanudacion

Multa por Rehabilitacion

Multa reclamos Comercial

Multa EPRE — Estimaciones

Multa reclamos Suspension Indebida
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CAPITULO I11: DISENO METODOLOGICO

El fundamento de una investigacion estd compuesto por teorias que estructuran un area
de conocimiento y que constituiran su objetivo, el cual se alcanzard por medio de la
construccion de evidencia empirica.

En el proceso de investigacion, se respeta una estructura conocida como metodologia de
la investigacidn, que durante el desarrollo del presente capitulo se basara en el autor Roberto
Hernandez Sampieri.

Existen diferentes corrientes de pensamiento que convergen en el enfogque cuantitativo y
cualitativo. El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base
en la medicion numérica, para establecer patrones de comportamiento, describir la
distribucion de rasgos, medir la incidencia de un suceso y probar teorias. El enfoque
cualitativo utiliza la recolecciéon de datos sin medicion numérica, para descubrir o afinar
preguntas de investigacion y brindar una descripcion detallada de la realidad.

Un tercer enfoque, reconoce una perspectiva mixta. El presente trabajo puede
considerarse mixto, ya que en el proceso se recurrié a elementos que forman parte del enfogque
cuantitativo y cualitativo. El estudio apunté a lograr un resultado intersubjetivo, fundado en
datos objetivos y subjetivos.

La estructura de una investigacion establece pasos. Uno de estos responde al planteo del
problema de investigacion que busca delimitar el tema de estudio y que, en este caso,
responde a: ;Como es la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A.?

A éste, lo acompafian el desarrollo de los objetivos, las preguntas de investigacion, la
justificacién del estudio y el analisis de su viabilidad, a los fines de evaluar las debilidades y

fortalezas que se manejan respecto del conocimiento del problema abordado.
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Luego, el sustento tedrico, se funda en detectar y consultar la bibliografia orientada a los
propdsitos de estudio. Las fuentes para elaborar el marco teérico fueron primarias y
secundarias (mixtas). Las primarias, proporcionaron datos de primera mano, es decir,
documentos que incluyen resultados de los estudios ya realizados. Para ello, fue necesario
indagar en autores e investigaciones que estuvieran a la vanguardia en el tema.

En el marco tedrico también se trato la importancia de los actores que intervienen en el
tema, aplicado al escenario en cuestion.

De esta manera, se abord6 un estudio de tipo micro social, ya que el enfoque se centro
en la Empresa Distribuidora de Electricidad de Mendoza Sociedad An6nima, E.D.E.M.S.A.,
por lo tanto, los resultados se refirieron a un ambiente laboral especifico.

El alcance de la investigacion se definid como descriptivo y explicativo.

Los estudios descriptivos buscan especificar propiedades, caracteristicas y rasgos del
fendmeno analizado, para describir tendencias de un grupo o poblacién. En la presente
investigacion, se mostrardn las dimensiones del problema de la comunicacion interna en
E.D.E.M.S.A. y su contexto, al definir mediciones de uno o més atributos del tema en
cuestion.

El estudio explicativo supera el caracter descriptivo y busca establecer las causas de los
eventos. En resumidas cuentas, no s6lo se describira la situacion en la que se halla inserta la
empresa, Sino que se aspirara a explicar por qué se encuentra en ese estado de situacion.

I11.1.Disefio de la investigacion:

El disefio de una investigacion implica la elaboracion de un plan o estrategia que

permita obtener informacion para poder profundizar en el tema elegido.
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El disefio de la presente es de tipo no experimental, ya que no se manipulan
deliberadamente las variables, es decir, que se procedera a observar la comunicacion interna
en E.D.E.M.S.A. tal como se da en su contexto natural, para luego analizarla.

Los estudios no experimentales, pueden ser de tipo transeccional o longitudinal. El
presente, es de tipo transeccional, ya que toma los datos en un momento Unico, en un tiempo
determinado, es decir la investigacion hard una medicion temporal sincronica, ya que
analizara la organizacion en un momento dado, periodo que abarca enero de 2016 a junio de
2016.

Otra clasificacion que incluyen los estudios no experimentales transeccionales es que
pueden ser exploratorios, descriptivos o correlacionales — causales. La presente investigacion
opta por el correlacional — causal ya que va a describir la relacion que existe entre las dos
variables definidas en la hipétesis, en un momento dado y a buscar las causas que relacionan
dichas variables.

La investigacion no experimental tiene mayor validez externa, ya que permite
generalizar los resultados a otros individuos o situaciones.

La investigacion es aplicada, ya que trata de resolver un problema en forma practica en
el campo de estudio. Esto, lleva a considerar que su naturaleza es empirica, por lo que los
datos surgiran de instrumentos de recoleccion que se aplicaran a la muestra calculada.

Segun el marco en el que tiene lugar, la investigacion es de campo, ya que se observa a
los sujetos en su ambiente natural, que en este caso es el laboral, es decir, en las instalaciones
de la empresa E.D.E.M.S.A.

111.2.Poblacion:

Se define a una poblacion como al conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones.
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El estudio de una poblacion, se da solamente para los censos, en donde se busca relevar
datos sobre todo el universo existente (personas, animales, plantas, entre otros). Sin embargo,
fundados en cuestiones de tiempo, recursos, costos, se opta por seleccionar una muestra.

En el caso de la empresa de estudio, E.D.E.M.S.A., ésta cuenta con recursos humanos
de tipo administrativo y operativo, en toda la provincia de Mendoza, que ascienden a 695
empleados.

111.3.Muestra:

Dadas las dimensiones de la empresa en cuestion, el tiempo y el costo que implicaria
recabar datos de la poblacién, se decide seleccionar una muestra. Para tomarla, es vital definir
la unidad de analisis sobre la que se trabajard. En este caso, son las personas que trabajan en
E.D.E.M.S.A. Un sub-grupo de la poblacion constituird la muestra, sobre la cual se
extrapolaran los resultados a la poblacion.

En el presente trabajo, el enfoque mixto de la investigacion ha permitido que se disefien
como instrumentos de recoleccion de datos, para recabar la informacion necesaria, el
cuestionario y el focus group, que corresponden al enfoque cuantitativo y cualitativo,
respectivamente. Por ello, la seleccion de la muestra para cada uno implica diferentes
estrategias.

Para calcular la muestra sobre la que se aplicara el cuestionario, se establece que sera
probabilistica, es decir, que cada uno de sus elementos tendra las mismas posibilidades de ser
elegido. EI mecanismo es aleatorio. Para ésto se utilizard la férmula que aplica Hernandez

Sampieri:
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1. n"= S* Tamafio de la muestra sin ajustar.

V?  donde S?= p (1-p), VZ=(se) 2

2. n= n tamafo de la muestra ajustada

1+n’/ N
Donde:
n": Tamafo de la muestra sin ajustar.
S?% Varianza de la muestra.
V2 Varianza de la poblacion.
N: tamafio de la poblacion.
P: variabilidad positiva.
Se: error estandar.
La cual, aplicada al trabajo, resulta:
Se: 0,5
P:0,5
N: 695
S% p (1-p) = 0,5 (1-0,5) = 0,25
V2 (0, 05)%= 0,0025

n=_025 =100

0,0025

n= n’ = 100 = 87,427
1+ (n"/N) 1 + (100/695)

n: 87 casos.

Para estudiar la variable de comunicacion interna se tomara una muestra de 87 personas

de la organizacion.
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Al calculo realizado, precedentemente, se le aplicard una seleccion sistematica de
elementos muestrales, que se calculara de la siguiente manera:

K= N/n Donde:

K= un intervalo de seleccion sistematica

N=la poblacién

n= la muestra

K= 695/87=7.98

El intervalo 1/K= 7.98 establece que cada 7 personas se seleccionara 1 hasta completar
la muestra.

Como se menciond al iniciar el apartado, otro instrumento de recoleccion de datos que
se utilizara sera el focus group, pero esta herramienta es propia del enfoque cualitativo y la
seleccién de la muestra para aplicarla, difiere del instrumento anterior.

Por ello, se explicard como se procedera a seleccionar la muestra para realizar el grupo
focal en la empresa E.D.E.M.S.A.

El objeto de seleccionar como instrumento de recoleccion de datos al grupo focal, en
particular y al enfoque cualitativo en general, esta basado en la necesidad de contar con
informacion que indague sobre los aspectos planteados con mayor profundidad, flexibilidad e
integralidad. Esta eleccion, por lo tanto radica en que los casos tomados para la muestra
aporten mayor cantidad de detalles, significados e informacidn para acceder a una vision mas
amplia del problema. Sera, entonces, la muestra de expertos por la que se optara. Su finalidad
metodologica implica recurrir a expertos en un tema y ayuda a generar hipdtesis mas precisas
y a definir las preguntas de los cuestionarios de manera mas asertiva.

Para el presente caso de estudio, se selecciono a personal del ambiente laboral que pertenece a

las areas de estudio que abarcan la investigacion, es decir, Gerencia Comercial, Gerencia
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Técnica, Gerencia de Administracion y Finanzas y Gerencia de Recursos Humanos de la
organizacion, que a continuacion se detallan: Jefe de Departamento de Normativas
Comerciales, Jefe del Departamento de Capacitacion y Comunicacion Interna, Jefe de
Departamento de Gestion Comercial, Sub Gerente de Contabilidad, Jefe de Departamento
Operativo de Grandes Clientes, Jefe de Departamento Ingenieria Norte, Jefe de

Departamento de Obras y Subgerente Atencion Clientes Norte.

Se justifica su eleccion, fundados en su perfil, experiencia y formacion en el tema que
se aborda.

111.4.Recoleccion de datos:

La presente etapa del proceso de investigacion consiste en elaborar un plan detallado
que conduzca a reunir datos que tengan un proposito Util a la solucion del problema
planteado.

Segin Hernandez Sampieri, “medir significa asignar nameros, simbolos o valores a las
propiedades de objetos 0 eventos de acuerdo con reglas.”

Medir implica llevar a cabo un proceso que vincula conceptos abstractos con
indicadores empiricos, lo cual se realiza mediante un plan que clasifica los datos disponibles
en términos del concepto que el investigador tiene en mente. Un instrumento de medicion
adecuado es aquel que registra datos observables que representan las variables.

Para obtener estos datos se utilizaran herramientas, que se aplicaran a la muestra
seleccionada, de la cual se obtendra informacion que serd medida y asi, se arribard a las
conclusiones.

El presente trabajo de investigacion, que plantea un disefio mixto, utilizard dos

instrumentos de recoleccion de datos. El cuestionario, herramienta de tipo cuantitativa y el
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focus group, que busca arribar a datos cualitativos, para indagar en aspectos subjetivos y mas
profundos de la investigacion.

Tanto los instrumentos cuantitativos como los cualitativos necesitan ser rigurosos en su
disefio y aplicacion, para que los resultados obtenidos puedan extrapolarse y aplicarse a la
realidad para entender el fenémeno abordado.

A continuacion, se presentan los instrumentos de recoleccion de datos seleccionados —
cuestionario y focus group - que se adjuntan en el Anexo 1y 2, respectivamente.

De los mismos, se indicara como se evaluara su fiabilidad en el disefio y la aplicacion.

a) Cuestionario:

El cuestionario, adjunto en el Anexo 1 del presente trabajo, es de tipo investigativo y
estd diseflado atento a los objetivos de la investigacion que responden a indagar en la
comunicacion interna en E.D.E.M.S.A., analizar el modelo actual de comunicacion interna,
establecer una metodologia para medir la efectividad de la comunicacion interna, investigar
sobre los indicadores econdmicos de las areas de estudio, e identificar alternativas de modelos
de comunicacion interna.

El cuestionario cuenta con un conjunto de preguntas y enunciados, especialmente
disefiados, respecto de las variables a medir y se presentard por escrito a las personas
seleccionadas de la muestra, que lo podran responder en su ambito y horario laboral. Para
realizar el mismo, se cuenta con la autorizacion de las personas responsables de recursos
humanos de la empresa, e incluso, estan al tanto del cuestionario que se aplicara, sobre el cual
realizaron observaciones y sugerencias a los fines de que la investigacion llevada a cabo no
sea un mero estudio de caso, sino que también, las conclusiones a las que se arribe, permitan

introducir reformas o cambios en la comunicacién interna de la entidad.
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El cuestionario, de tipo semi estructurado estara integrado por las instrucciones para
determinar la forma en la que se contestara, es decir, por mail y su remision dentro de los 2
(dos) dias de recibido, segun se indica en el Anexo 1. El proposito y la relevancia de la
investigacion gque se aborda, también como reza el Anexo, persigue abordar una investigacion
sobre el estado de la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A. Para finalizar, se garantiza la
confidencialidad en la informacion aportada por el encuestado.

La eleccion del disefio del cuestionario esta fundada en el objetivo que persigue recabar,
cuantificar, universalizar y comparar la informacion recolectada. Al definir el formato, se
facilita la sistematizacion de los datos, por lo que se puede arribar a conclusiones de una
manera mas eficiente. En este caso, se intentard medir la efectividad de la comunicacion
interna en E.D.E.M.S.A. y cdmo influye ésta en los resultados econdmicos de la empresa a
través de interrogantes que buscardn dar con la evaluacién de los empleados respecto del
tema, cudles son las fallas y los aciertos que perciben, sus sugerencias y criticas.

El cuestionario es de tipo semi estructurado, es decir, contiene 30 (treinta) preguntas
que seran cerradas — contienen opciones de respuesta previamente delimitadas - y abiertas —
no delimitan las alternativas de respuesta - y se enviara a través de correo electrénico a las
personas de la muestra seleccionada, a las cuales se les dara el plazo de 2 (dos) dias para
contestar y remitir el mismo.

De estas 30 (treinta) preguntas 28 (veintiocho) son cerradas y 2 (dos) son abiertas. De
las mismas, 7 (siete) se subdividen en indice a) y b), de los cuales 3 (tres) son cerrados y 7
(siete) son abiertos.

Las mismas estan orientadas a indagar en temas referidos a las caracteristicas de los
empleados encuestados, la estructura organizacional, un diagnostico situacional de la

comunicacion al interior de la empresa, el tipo y estilo de comunicacidn que se emplea entre
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los miembros de diferentes jerarquias, las fallas en los canales y herramientas que se utilizan,
la definiciobn de un escenario futuro para delinear como se puede implementar una
comunicacion interna efectiva, la relacion entre las sanciones econdémicas aplicadas a la
empresa por incumplimientos en las tareas definidas y la falta de comunicacion, entre otras.

Los instrumentos de recoleccion de datos cuantitativos — en este caso, el cuestionario -,
deben cumplir con tres requisitos esenciales: Confiabilidad, validez y objetividad.

Confiabilidad

“La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.”

Como es practicamente imposible que las mediciones sean perfectas, las investigaciones
manejan un margen de error permitido, para que cualquier desviacion en los célculos no
modifique los resultados del estudio.

Existen diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de
medicion. La mayoria pueden oscilar entre cero y uno. Cuanto mas se acerque el coeficiente a
cero, mayor error habré en la medicion.

Los procedimientos mas utilizados para determinar la confiabilidad mediante un
coeficiente son:

Medida de estabilidad (confiabilidad por test — retest).

Método de formas alternativas o paralelas.

Método de mitades partidas (split halves).

Medidas de consistencia interna.

Para este estudio, una vez disefiado el instrumento de recoleccion de datos, se decide
establecer la medicion de confiabilidad por medio de la medida de estabilidad o Test — Retest,

para lo cual se realizara una prueba piloto que aplicara el cuestionario disefiado a 10 personas.

93



Se realizara una primera aplicacion y luego se repetird, en igualdad de condiciones, a las
mismas personas, la prueba dentro de los 15 dias corridos. Si la correlacion de los resultados
de ambas aplicaciones es altamente positiva, el instrumento se considerard confiable y se
procedera a la aplicacion de la muestra seleccionada.

La confiabilidad de los instrumentos, también estara fundada en la opinién de expertos.
Para su disefio se ha recurrido a la evaluacion y sugerencias de referentes dentro de la
Empresa, que no solamente han autorizado la aplicacién de las mismas, sino que han guiado y
orientado su disefio, en base a los conocimientos y la experiencia adquirida, en algunos casos
por su formacidn profesional especifica, en otros, por su antigiiedad en determinadas areas de
la organizacion.

Validez.

La validez “se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir. Por ejemplo, un instrumento valido para medir la inteligencia debe medir la
inteligencia y no la memoria.” Puede tener diferentes tipos de evidencia: 1) relacionada con el
contenido, 2) relacionada con el criterio, 3) relacionada con el constructo.

La validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que se mide. Es el grado en el que la medicién representa al
concepto o variable medida.

Para la presente investigacion, el autor fijé la validez de contenido al revisar, para las
variables definidas, estudios e investigaciones cientificas preexistentes, citadas en la
bibliografia, no solo locales, sino también nacionales e internacionales. Se consultaron
referentes vitales en el estudio del fendmeno abordado que aportaron categorias y variables

necesarias para realizar mediciones validas. También, se indago en investigaciones y trabajos
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realizados para otras universidades y se determind que existen para el tema en cuestion, una
cantidad determinada de variables y dimensiones, que se hace necesario medir.

A continuacion, para darle validez de contenido al trabajo, se detallan las mas
frecuentes e indispensables categorias a tener en cuenta:

1) Identificacion de los participantes.

2) ldentificacion de la organizacion en cuestion.

3) Conocimiento de los objetivos organizacionales.

4) Comunicacion interna.

5) Clasificacion y direccion de la comunicacion interna.

6) Estilos de la comunicacion interna.

7) Ruidos, rumores, interferencias en la comunicacion interna.

8) Canales de comunicacion interna.

9) Herramientas de comunicacion interna.

10) Liderazgo, direccion, motivacion.

11) Sanciones, castigos, multas.

Para garantizar la validez de contenido del instrumento seleccionado, también, el autor
del trabajo someti6 el cuestionario a la evaluacion de la gerencia de recursos humanos de la
empresa, los que constataron la oportunidad y necesidad de las preguntas disefiadas, su
comprension y disefio y dieron por aprobado el mismo, para ser aplicado a la muestra
seleccionada.

La validez de criterio establece la fiabilidad de un instrumento de medicion al comparar
sus resultados con los de algun criterio externo que pretende medir o mismo.

En el presente trabajo de investigacion, la validez de criterio se establecerd, de manera

predictiva, ya que al pretender, con el estudio, determinar que los problemas de comunicacion
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al interior de la organizacion repercuten en los indicadores econdmicos de la empresa, las
medidas correctivas que se apliquen a los mecanismos de comunicacién llevados a cabo, en el
futuro deberan disminuir las pérdidas, importes o cantidad de multas, sanciones, entre otras,
que se apliquen a la empresa. Es decir, que la validez de criterio s6lo se podra definir a
posteriori, si la empresa aplica las medidas que, a modo de conclusién, ofrecera el presente
trabajo, midiendo con el mismo instrumento las variables definidas y los indicadores
economicos obtenidos.

La validez de constructo se refiere a qué tan exitosamente un instrumento representa y
mide un concepto tedrico. Concierne el significado del instrumento, esto es, qué esta
midiendo y como opera para medirlo.

Para la investigacion abordada, la elaboracion de la hipotesis de investigacion establece
una relacion directa con la teoria consultada y plasmada en el marco tedrico. La consulta de
los antecedentes, referentes legales, histéricos y tedricos permiten que las variables que
integran la hipétesis tengan una correlacién absoluta y directa con el tema de investigacion y
puedan ser medidas y cuantificadas.

El instrumento de recoleccion de datos, en este caso el cuestionario, refleja los
conceptos tedricos abordados en la investigacion, que fueron desagregados en variables,
definidas conceptual y operacionalmente, para luego definir indicadores pasibles de medicién
y analisis.

Objetividad

Por ultimo, la objetividad implica que el instrumento es permeable a la influencia de
los sesgos de los investigadores que lo aplican e interpretan.

El estudio de la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A. pretende alcanzar objetividad a

través de técnicas que hacen a la formacion profesional y experiencia laboral del autor del
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trabajo. Si bien es imposible lograr la certidumbre total, la estandarizacion de los procesos en
el disefio, aplicacion y andlisis del instrumento de recoleccidn de datos — cuestionario- hara
que se pueda contar con la objetividad necesaria para validar los resultados. Esta
estandarizacion de procedimientos, esta referida a que se utilizaran idénticas instrucciones,
plazos, materiales, condiciones para completar el cuestionario a la muestra seleccionada,
evitando cualquier tipo de elemento subjetivo que pueda desviar las intenciones de la
investigacion.

Para finalizar, es util considerar que la validez, la confiabilidad y la objetividad no
deben tratarse de forma separada. Sin alguna de las tres, el instrumento no es util para llevar a
cabo un estudio.

b) Focus Group:

El otro método de recoleccién de datos que se utilizara serd el Focus Group o grupo
focal, también, adjunto al presente trabajo en el Anexo 2. Esta herramienta se aplica a
investigaciones que tienen un enfoque cualitativo.

El que se utilizard para este estudio apunta a recabar informacion en el ambiente natural
y cotidiano de los participantes, por lo cual, en la presente investigacion, se aplicara en el
ambito laboral, es decir, en las mismas instalaciones de la empresa, durante el mes de
noviembre de 2016, en horario laboral. Sera un solo grupo y una sesién Unica, en la cual los
participantes son elegidos mediante el mecanismo de seleccion de expertos, que implica
designar los perfiles con mayor experiencia y dominio del tema en cuestion, para invitarlos a
colaborar.

En él, se apunta a ver como los individuos forman un esquema o perspectiva del

problema, a través de la interaccion.
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En la aplicacion del mismo, se tendrdn en cuenta tres pasos logicos, vitales para su
éxito: el reclutamiento, la moderacién y la confeccion del informe.

Para llevarlo a cabo, se reclutaran los perfiles mas representativos, que para el caso,
corresponderan a la Gerencia de Recursos Humanos, la Gerencia de Finanzas, la Gerencia
Técnica y la Gerencia Comercial de la empresa, a fin de observar y relevar el estado de
comunicacion de los grupos. En este caso, se elegirdn 8 (seis) personas en total, en

representacion de cada una de las gerencias citadas.

Se inducira una discusion, que serd moderada por un representante del departamento de
Normativas Comerciales, independiente de los que estan afectados a la dinamica. La
presencia del autor del trabajo servird para tomar nota con fidelidad de las respuestas
plasmadas durante el interrogatorio y el debate. Se utilizard como refuerzo una grabadora para
respetar la veracidad de las opiniones vertidas. Este debate estara orientado en diferentes
niveles de estructuracion, por lo que se plantearan interrogantes relacionados con la necesidad
de llevar a cabo un diagndstico de la situacion. Luego, se evaluaran las fallas y aciertos en la
aplicacion de politicas referidas a la comunicacion interna. Para finalizar, se intentara que los
participantes desarrollen sugerencias e ideas que permitan reforzar las practicas
comunicacionales internas a la empresa y que mencionen las correcciones que se pueden
aplicar a las ya existentes.

Del intercambio de opiniones que se pretende alcanzar, la estructura del mismo apunta a
obtener una semblanza de los aspectos referidos a indagar en la comunicacion interna de
E.D.E.M.S.A., analizar el modelo actual de comunicacion interna, establecer una metodologia
para medir la efectividad de la comunicacion interna, analizar los indicadores econdémicos de

las areas de estudio e identificar alternativas de modelos de comunicacion interna.
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El acceso a estos objetivos se lograra a traves de preguntas que realizara el moderador
del grupo y que estaran orientadas a temas como la efectividad de la comunicacion interna
dentro de la empresa, las falencias en los procesos y canales de comunicacion utilizados, los
diferentes tipos de herramientas que se utilizan en la actualidad, la necesidad de redefinir
objetivos orientados al tema en cuestion, la relacion existente entre las fallas en la
comunicacion y las pérdidas economicas que repercuten en los indicadores de la organizacion,
la utilidad de implementar un plan estratégico de comunicacion, la calidad de las practicas
comunicacionales, la necesidad de medir los resultados de esas practicas, entre otras.

Al finalizar, se elaborard un informe, donde se explicitaran las cuestiones relevantes del
estudio aplicado, fruto de la interaccidn de las partes que intervienen en el problema, que sera
el resultado de la dinamica de grupo y de la participacion del oyente que grabara el debate y
transcribira con fidelidad y objetividad las opiniones de la reunion.

Para medir el rigor de un instrumento de recoleccién de datos cualitativo, las
condiciones son diferentes a los instrumentos de un disefio cuantitativo.

A continuacion, se desarrollard la manera en la que se le otorgé validez cientifica a la
presente herramienta, fundada en base a los criterios de dependencia, credibilidad,
transferencia y confirmacion.

Dependencia:

Esta categoria busca alcanzar equivalencia en los datos recolectados por distintos
investigadores, en distintos momentos, respecto al tema en cuestion. En el presente trabajo, la
consistencia de los resultados esta dada por la revision exhaustiva del disefio del instrumento
por parte del investigador, del director de la investigacion y de las autoridades de la empresa
sobre la cual se aplicara el mismo, que lo sometieron a andlisis para determinar si su puesta en

practica reportaria aportes y utilidad para la organizacion.
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El profesionalismo al disefiar el grupo focal, la seleccion de sus participantes, las
diferentes instancias de aplicacion y la fidelidad en la trascripcion de las respuestas y su
informe final, seran las que evitaran cualquier sesgo que lo haga perder cientificidad.

Credibilidad:

Implica que el investigador ha captado el significado completo de las experiencias de
los participantes. De la presente investigacion, se puede garantizar la credibilidad al permitir
la presencia de un moderador ajeno a la investigacién. Como se menciona al inicio, el disefio
de la herramienta considera la figura de un moderador, ademas de la presencia del
investigador. Si bien, el investigador sera el que tome nota de cada una de las opiniones
emitidas por los participantes — reforzada con la grabacion de las mismas -, al finalizar la
sesion, las percepciones y reacciones que no hayan sido expresadas verbalmente, se podran
comentar con el moderador, que puede aportar datos de utilidad y que se puedan contrastar
con la experiencia del investigador.

Transferencia:

Si bien el objetivo de un estudio cualitativo no es extrapolar los resultados de la
investigacion — que si es el del enfoque cuantitativo- a una poblacion mas amplia, se pueden
trasladar los resultados a otro contexto. No es ésta una tarea del investigador, sino de aquellos
a quienes, en otras circunstancias, entornos o0 momentos, les preocupe el problema y puedan
utilizar el instrumento de recoleccion de datos y sus resultados para aportar luz y
conocimiento a otro tema. Es decir que, si bien, los problemas de comunicacién interna de
E.D.E.M.S.A. que, conforme la hipdtesis planteada, generan costos para la empresa, puedan
ser reales, arribar a esta conclusion puede no ser la misma para otras organizaciones, pero la
relacion de variables, las mediciones realizadas y las conclusiones alcanzadas permitiran

generar antecedentes tedricos para un problema similar.
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Confirmacion:

Para garantizar este criterio de rigor cientifico en el estudio, se garantiza la estancia en
el campo del investigador, su conocimiento profundo del entorno, externo e interno de la
organizacion, el contacto con fuentes que son un soporte vital para esta tesis y el apoyo del
departamento de recursos humanos para llevarlo a cabo.

Corresponde aclarar, que las investigaciones cientificas consideran otros instrumentos
de recoleccion de datos como documentos, registros, entrevistas, observacion, anotaciones y
bitdcora de campo. Se considera que, aunque no se plasmen todas en el trabajo de
investigacion, ha sido de vital importancia para el desarrollo de la investigacion, contar con
informacién obtenida de manuales de procedimiento, auditorias y proyectos ya que la
formulacion del problema se ha planteado desde un punto cercano a la realidad
organizacional, con el conocimiento del escenario, el entorno y el clima en general, con sus

virtudes y sus puntos algidos.
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CAPITULO 1V: ANALISIS E INTERPRETACION

En el presente capitulo, el Gltimo de esta investigacion, antes de arribar a las
conclusiones, se pretende plasmar el resultado de las herramientas de recoleccion de datos que
se disefiaron en el capitulo anterior y que se adjuntan en los anexos pertinentes.

Por lo tanto, se tendra acceso a la sistematizacion y cuantificacion de los datos
obtenidos por el cuestionario y el informe resultante de la aplicacién del Grupo Focal.

Se recurrird a la elaboracion y presentacion de tablas, diagramas y graficos para
representar con mayor claridad los resultados alcanzados.

CUESTIONARIO:

El Cuestionario aplicado a la presente investigacion fue un instrumento disefiado,
especificamente, para el estudio. No sélo se tuvieron en cuenta los puntos relevantes
desarrollados por la teoria, plasmados en el Capitulo I, sino que también, para poder ser
aplicado a la muestra, los profesionales del Departamento de Recursos Humanos de la
Empresa revisaron y estudiaron la validez del instrumento y la utilidad que podia reportar a la
organizacion.

La encuesta se envio a través de mails con un plazo de 2 (dos) dias para responder. La
sistematizacion de datos del Cuestionario se puede consultar, de forma completa, en el Anexo
n° 1 que se incorpora al final del trabajo. EI mismo, arroj6 los resultados que a continuacion

se detallan y analizan:
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Gréfico 4: Promedio de antigliedad.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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La muestra seleccionada arroj6 un total de 87 personas de los cuales 65 personas son

hombres y 22 personas son mujeres. Las edades se concentran en hombres mayores de 40

afios, es decir 53 hombres de la muestra son mayores de 40 afios. En cambio, mujeres

mayores de 40 afios solo son 20 personas, las restantes 2 son menores de 40 afios. Se observa

que la mayor porcién de la muestra corresponde a hombres mayores de 40 afios. Esto

corresponde a una poblacion en su mayoria masculina, que responde a un cambio

generacional de personas a punto de jubilarse y de nuevas incorporaciones.

La distribucion de la muestra respecto de las Gerencias a los que pertenecen se

distribuye de la siguiente manera:

Cuadro 10: Distribucién por Gerencia

Gerencias Cantidad de Personas
Comercial 32
Finanzas 16
General 3
Recursos Humanos 16
Técnica 5
No Sabe No Contesta 15
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Como se puede observar, la mayor cantidad de empleados se concentra en la Gerencia
Comercial (32 personas), seqguidos por Gerencia de Finanzas (16 personas), Gerencia de
Recursos Humanos (16 personas) Gerencia Técnica (5 personas), Gerencia General (3
personas) y 15 personas no identificaron a la gerencia que de la cual dependen.

Gréfico 5 : Compromisos v valores de la organizacion.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

Cuando se consulta a los encuestados sobre los compromisos y valores de la
organizacion y se les pide que respondan cuales conocen, la informacion obtenida es difusa.
Existen personas que no puedan definir con precision sobre los compromisos y valores de la
organizacion (29 % de las personas en el total de la muestra). Otros hacen “Mencion a
clientes” (38 % de personas en el total de la muestra) esto indica la importancia de este valor
en la mayor parte de la muestra. En menor proporcién, un 8 % de la muestra hace “mencién a
Comunicarse”. El porcentaje restante, 25 % de personas, menciona varios compromisos y
valores sin distinguir alguno en particular.

Respecto a si la empresa cumple o no con los compromisos y valores, 45 personas
consideran que la empresa cumple, otras 30 personas no saben si esta premisa se cumple.
Quienes creen que no se son 12 personas. Es decir, una mayor parte de la muestra considera

que se cumplen los compromisos y valores de la muestra.
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Con respecto si es necesario a cambiar los compromisos y valores de la empresa, 47
personas contestan que No es necesario cambiarlos, otras 19 personas consideran que si es
necesario cambiarlos y las restantes 21 personas no contestaron. Se puede observar entonces,
a partir de los datos mencionados que un 71% de la muestra conoce alguno o todos los
compromisos y valores de la organizacion, asi mismo 45 personas de ese porcentaje considera
que la empresa cumple con los compromisos y valores y ademas 47 personas, también de ese
porcentaje afirma que no es necesario cambiar ningun compromiso y valor de la

organizacion.

De los 19 encuestados que respondieron que si era necesario cambiar compromisos y
valores de E.D.E.M.S.A., 9 personas sefialaron “comunicarse en forma clara y constante con
los clientes, colaboradores y con la comunidad en general ”, 4 personas seialaron ‘“Incorporar
nuevas tecnologias que promuevan los objetivos, en especial la satisfaccion de los clientes y
la eficiencia de los procesos”, 1 persona indico a “Evaluar la evolucion de los indicadores de

desempefio operativos y de gestion” y por Ultimo, 5 personas indicaron todas las opciones.

El anélisis de esta informacion respecto a los Compromisos y valores y la comunicacion
interna, resalta un 8% de personas de la muestra menciona a la Comunicacion y en vista a
las personas que afirman la necesidad de cambiar ciertos compromisos y valores, 9 personas
de esas 19 en total, mencionan ‘“comunicarse en forma clara y constante con los clientes,
colaboradores y con la comunidad en general”. Es decir, el valor de Comunicarse esta
presente en una menor proporcién, (8 %) respecto al resto de los compromisos en las
personas de la muestra, por lo cual necesita ser reforzado. Luego 9 personas de 19 que
afirmaron que si es necesario cambiar ciertos compromisos, indicaron la comunicacion, lo que
puede indicar que el valor esta expresado de una forma ambigua o poco clara entre el resto de

los compromisos y valores.
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Otro de los temas sobre los que se indaga en el cuestionario, estd orientado a la

Comunicacion Interna, tema central de la presente investigacion.

En respuesta a la pregunta 9, sobre: ¢Existe un responsable de Comunicacion Interna
dentro de la empresa?, resultd que 66 personas identificaron al responsable de Comunicacion
Interna dentro de la organizacién, 9 personas lo saben pero no lo identifican con precision y
12 personas no saben o no contestan. En la tabla que esta continuacion, se presentan los
resultados de las 66 personas que creen haber identificado claramente a que gerencia de la

organizacion pertenece el responsable de Comunicacion Interna:

Cuadro 11: Comunicacién Interna

Gerencia Cantidad de Personas
Gerencia de Recursos Humanos. 54
Gerencia Comercial 1
Gerencia Técnica 11

Se desprende de este resultado que 54 personas de esa porcion de la muestra identifican
de forma correcta la gerencia a la que pertenece el Responsable de Comunicacién Interna, y

las restantes 12 personas indicaron mal.

En respuesta a la cantidad de personas que trabajan en el Departamento de
Comunicacion Interna, 32 personas dicen conocer la cantidad, 40 personas lo desconocen y
15 no contestan. Esta pregunta se desagrega en otra que indaga a los saben de forma correcta
cuantas personas trabajan en ese departamento, consultandoles el numero. De éstas, solo 5
personas conocen la cantidad de personas que trabajan en ese departamento y otras 24 no
determinaron bien la cantidad. Las restantes 3 no contestan. Aquellas que respondieron en
principio que lo desconocian, argumentan que es por falta de informacion (25 personas) o por

falta de interés (15 personas).
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La pregunta 11 consulta el tema referido a Presupuesto y si los encuestados conocen los
fondos destinados a las tareas asignadas al Departamento de Comunicacion Interna. A

continuacion, el grafico obtenido con los resultados:

Grafico 6: Comunicacién Interna: Presupuesto.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
Se desprende que 72 personas desconocen sobre el presupuesto destinado al area de

Comunicacion Interna, 7 personas sefialan saberlo y 8 personas no supieron responder.

Se desprende de los datos aportados que la muestra analizada tiene conocimiento del
Departamento de Comunicacién Interna, en cuanto a definir su responsable la cantidad de
personas que trabajan para él. En cuanto a el presupuesto de este Departamento, la cantidad de
personas de la muestra que lo desconocen (72 personas), indica que hay una falta de interés o

poca informacion respecto a esto.

En el Capitulo I, en el que se desarrolla en Marco Teorico para la presente
investigacion, se definen las diferentes direcciones o sentidos que puede tomar la
comunicacion al interior de una organizacion. De estas direcciones, se puede establecer la
forma en la que se comunican los miembros de la empresa, entre pares o entre superiores y

subordinados. Segun la direccion que prevalezca, se pueden tomar acciones para cambiar 0
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mejorar la efectividad de los mensajes. Para indagar en esta cuestion, se consulta a los
encuestados sobre su percepcion al respecto. Como se conoce que las definiciones y los
términos corresponden a un lenguaje técnico desarrollado por autores que son especialistas en
la materia, el Departamento de Recursos Humanos sugiere la incorporacion de pequefias
aclaraciones para que los empleados puedan responder correctamente. A continuacion, se

detalla la pregunta y sus resultados:

Formal: Vias de informacion formales: Conexion Interna, Carteleria, entre otros
Mono direccional: Dirigida sélo a empleados de la empresa.

Ascendente: Da lugar a respuesta y opinion de la Informacion emitida.
Informal: No utiliza vias de informacion formalmente establecidas.
Multidireccional: Dirigida a empleados, contratistas, familiares de la empresa.
Descendente: Solo emite informacion sin retorno de opinion y réplica.

Transversal u oblicua: Genera espacios de Comunicacion entre Areas, Gerencias, etc.

Grafico 7: Comunicacion Interna: Direccidn.
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Fuente: Elaboracién Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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De las respuestas obtenidas, se puede observar que un 46 % de personas de la
muestra opina que el tipo de comunicacion al interior de la organizacion, es principalmente,
de direccién formal. Es decir, que, se utilizan los canales formales — comunicados, revistas,
resoluciones, mails, entre otros - para emitir mensajes y no se recurre a otros alternativos.
Seguida, esta respuesta por la direccion de la comunicacion de tipo mono direccional (18 %
de personas) que respeta los canales jerarquicos dentro del organigrama de manera
ascendente y/o descendente sin grandes variaciones. Un 11 % de las personas, entiende que
solo se emite informacion sin retorno de opinion y réplica, es decir es una comunicacion
descendente. En menor medida un 9 % de personas entiende que la comunicacion de la
organizacion da lugar a respuesta y opinion de la Informacion emitida, es decir, percibe que la
comunicacion interna es de tipo Ascendente. Lo mismo ocurre con la pregunta siguiente, que
indaga sobre el estilo de comunicacion que existe en la empresa y da las siguientes opciones
para elegir:

Agresivo (autoritario): Impone un punto de vista.
Pasivo (indirecto): El empleado calla su opinion pero se expresa en vias informales.

Asertivo (proactivo): El emisor expresa su idea sin vulnerar a las personas de su entorno.

Gréfico 8: Comunicacién Interna: Estilos de Comunicacion.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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Es importante destacar que el 46 % de las personas de la muestra consideran que la
comunicacion al interior de la organizacién es asertiva: Esto implica que ven en la
comunicacion la existencia de relaciones entre personas efectivas, que saben escuchar, que
consideran a los demas, que clarifican ordenes si es necesario, que no son criticas, pero si
decisivas y proactivas.

Este es un buen indicador de la efectividad de la comunicacion interna en la empresa. Si
sus miembros consideran que los mensajes se dan como corresponden, se reciben y existe una
respuesta a los mismos, incluso, si ven la posibilidad de coordinar esfuerzos para lograr que la
comunicacion sea eficiente, el diagndstico es alentador. Otro 23% de la muestra considera un
estilo indirecto, es decir, donde el empleado calla su opinibn pero se expresa en vias
informales, en complemento de las vias formales de la organizacion. No muy alentador es por
otro lado el 9 % de la muestra que considera que la comunicacion es de tipo Autoritaria, es
decir, en el cual se impone un punto de vista, y no da margen a la retroalimentacion del
mensaje. Y finalmente un 22 % (no sabe no contesta) de la muestra no supo contestar la
consigna establecida.

Los rumores son considerados, dentro de la Comunicacion Interna, como canales
informales de comunicacion. Esto se debe a que, en general, distorsionan la informacion y las
fuentes no son confiables. Al consultar a los empleados sobre la existencia de los mismos, 55
personas de la muestra, respondieron que existe informacion que circula por medio de
rumores, lo que complementa la existencia de los canales de comunicacion formales e
informales dentro de la empresa a la hora de comunicarse. Otras 19 personas de la muestra
consideraron que no se usan los rumores como medios informales y 13 personas de la
muestra no contesto o no dieron una respuesta.

De los resultados a la existencia de rumores, se presentan el siguiente grafico:
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Gréfico 9: Comunicacién Interna: rumores.

35%

30% 29%
(*]

25% 22%

20% 17% -

[REY
%)
=8

15% 11%

10% 9% —

5% —

0% T T T T T 1

Cizafiero o Chismoso
Jacanciosos o Arrgantes
No sabe No Contesta
Optimista

Otros

Pesimistas

Fuente: Elaboracién Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

De los diferentes tipos de rumores expuestos en la teoria, 29 % de la muestra indican
que son cizafieros, es decir, que buscan afectar las relaciones entre los miembros de la
organizacion. Luego, siguen los pesimistas, con 22 % de la muestra, que tampoco colaboran
en que el clima laboral sea distendido y armonioso para general relaciones laborales
productivas. Le siguen en importancia los rumores optimistas, con 17 % de la muestra que

opinan de ese modo.

Respecto de la influencia de los rumores en el clima organizacional, se profundiza ain
mas en el tema y se consulta a los miembros de la organizacién seleccionados para realizar la
encuesta sobre caracteristicas, rasgos, percepciones que hayan tenido respecto del entorno
laboral en el cual se hallan insertos. Se les da una lista de opciones que pueden marcar y la

respuesta que surge de la misma es la que a continuacion se detalla:
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Gréfico 10: Comunicacién Interna: Percepcion en la organizacién
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Los resultados muestran 20 empleados que perciben una organizacién donde el personal
se encuentra fragmentado y no comparte la informacién importante, seguido por 15 personas

que perciben escasa participacion de los empleados en los procesos de toma de decisiones.

Este es un indicador negativo de la percepcion que tienen los empleados respecto de sus
pares y sus superiores. Ambos indicadores toman dos puntos importantes del exito de una
empresa: La relacion entre pares y entre superiores / subordinados. En estas respuestas, las
dos se ponen en cuestion, ya que se menciona la existencia de grupos que son celosos de la
informacidn que manejan y a quién la confian y empleados que se sienten poco participes en
la definicion del rumbo organizacional. Estas sensaciones hacen que el clima laboral no sea el

optimo para establecer relaciones laborales que permitan jornadas de trabajo productivas y
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por sobre todo, en las que el empleado considere que se tienen en cuenta sus necesidades, no
solo materiales, sino también psico-sociales, que le permiten sentirse realizado, desarrollar su
sentido de pertenencia a la organizacion, formarse y capacitarse para brindar lo mejor de sus
aptitudes, entre otras cuestiones. Seguido de esto, se observa 13 personas de la muestra que
desconocen los objetivos planteados, 10 personas que exponen que la comunicacion la reciben
por canales informales, 8 personas indican falta de intencién de comunicar, 7 personas
manifiestan que las tareas de otros sectores son contradictorias con la actividad de la
organizacion, 6 personas, sefiala mal humor, tension e incertidumbre y 3 personas sefialan

desconocer si el trabajo esta bien o mal hecho.

A continuacion, para indagar en el tema de canales de comunicacion que se utilizan en

la empresa, se pregunta sobre los que con mayor frecuencia consultan. Se obtiene como

respuesta:
Grafico 11: Comunicacion Interna: Canales.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

113



Se consultan, en primer lugar con un 37 % de la muestra a los correos electronicos, que
se consideran la manera mas efectiva para recibir informacidn y comunicar. En segundo lugar,
con un 29 % de la muestra consulta la publicacion Conexion Interna. Esta en una revista en
linea de contenidos de interés general y de trabajo, que es ampliamente reconocida por los
trabajadores de la empresa. En tercer lugar con un 14 % de la muestra se consulta la Intranet,
que es el servicio de Internet interno que utiliza la empresa para difundir informacion referida
a temas estrictamente laborales, en cuarta posicion, con un 11 % de la muestra, se encuentra la
los afiches y panfletos que constituyen otra herramienta consultada por los empleados, pero
en menor proporcién. Por Gltimo se encuentra la cartelera electronica que es consultada
preferentemente por un 6 % de la muestra. Respecto de esta herramienta se ha planteado en
entrevistas, grupos focales y encuestas realizadas por Recursos Humanos, que no han sido tan
efectivas como se esperaba. Se ha propuesto, en muchos casos, el cambio de lugar a
ubicaciones mas transitadas — como los relojes de marcacion horaria -. Ademas, se ha
planteado que no todos los empleados saben manejar herramientas tecnoldgicas, por lo que al

menos para el personal de la empresa, ese medio no es el mas efectivo.

Se consulta a los participantes de la encuesta qué otras herramientas consideran Utiles
para mejorar la circulacién de la informacion en la empresa y han considerado y rescatado la
comunicacion verbal, es decir, el cara a cara y el uso de las redes sociales — Facebook — como
validas. La alternativa de las llamadas por teléfono — a través de mdviles personales — también
se incorpora. Para cerrar el tema, se incorpora un listado de nuevas herramientas que pueden
ser consideradas como Utiles para optimizar la comunicacion interna en la organizacion y los

resultados que se arrojan son los que a continuacion se detallan:
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Gréfico 12: Comunicacién Interna: Otros Canales.

Twitter, Facebook, Youtube _ 10

Reuniones de Estrategia y Actualizacion | 24

Programas de Rotacion entre Areas | 17
Los que existen son suficientes | I ©
Foros 7

Capacitaciones, seminarios, talleres | 33

Buzones electrénicos de sugerencias [ 9

Buzon de Comunicaciones 3

Blogs | | 2
Actividades Deportivas, Culturales _ 25
I T T T 1
0 10 20 30 40

Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Entre las herramientas sugeridas, se dio la consigna de sefialar a preferencia, méas de
una opcién. Como herramienta predominante se sefialo 33 veces a las capacitaciones,
seminarios y talleres, seguido de Actividades deportivas, culturales y encuentros (25 veces
sefialada), en una menor medida (24 veces sefialada) fue las reuniones de estrategia y
actualizaciéon y 7 veces indicado fue el programa de rotacion entre areas. EIl resto de las
opciones se agrupan en herramientas virtuales. Se desprende de este analisis que las personas
buscan experiencias comunicacionales de campo, lejos de las herramientas de escritorio que
complementan la comunicaciones pero no exponen el contacto entre pares, es decir, lo
contemplado en la anterior consigna, la basqueda de la comunicacion verbal, el cara a cara.
La formacién, el intercambio y el sentido de pertenencia al grupo humano del que forman

parte los empleados, se valora sobre el resto de los otros canales expuestos.

115



Respecto a la calidad del producto y servicio técnico como también el servicio
comercial, contemplados en el manual de calidad del Servicio Publico y Sanciones, se
consultd cual de ellos, todos o ninguno, se ven afectados de manera directa en relacion a los
problemas de comunicacion interna en la organizacion. Del andlisis se expone el siguiente

grafico:

Gréafico 13: Comunicacién Interna: Calidad en el Servicio.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Los resultados muestran que a opinién de 24 personas, tanto la calidad del producto
técnico, la calidad de servicio técnico y la calidad del servicio comercial se ven afectados de
manera directa en relacion a los problemas de comunicacién interna en la organizacion.

Luego 22 personas consideran que no se ve afectado ninguno de ellos, ya que no
reconocen la relacion que pueda existir entre comunicacion interna y la calidad. El resto,
sostiene que se ve afectada la calidad del servicio comercial (8 personas), la calidad del
servicio técnico (5 personas) y la calidad del producto técnico (4 personas).

En respuesta a ¢ Qué nivel jerarquico considera que debe colaborar con la Comunicacion

Interna en la empresa? arrojaron los siguientes resultados:
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Gréfico 14: Comunicacién Interna: Aplicacion.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Los datos muestran como resultado que el 51 % de las personas encuestadas consideran
que todos los escalafones de la organizacion deben cooperar para que la comunicacion interna
sea efectiva, fluida y eficiente. La siguiente porcion de la muestra considera a los mandos
medios, es decir, jefatura directa al empleado en la jerarquia organizacional con un 18%,
siguiendo un 17 % a los empleados y un 13 % a la alta direccion. Es de considerar de este
analisis que la segunda mitad esta proporcionada entre empleados, mandos medios y alta
direccidn, lo cual se desprende que cada nivel es consiente que todos deben colaborar en la
comunicacion organizacional, de esta manera se afirma que es un papel de cada individuo y
no de un departamento de la empresa.

A continuacion, se consulta sobre las habilidades que los encuestados consideran que
debe tener un comunicador, 41 veces se indica la habilidad de crear relaciones interpersonales
efectivas y 40 veces la capacidad de saber escuchar. Después se considera 25 veces que sean
innovadores y 24 veces que posean conciencia de la realidad de la organizacion , luego que

(19 veces) sepan identificar lideres y facilitadores de la comunicacion , después (18 veces)
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que posean la habilidad para redactar y exponer como oradores, que tengan la habilidad para
formar a otros comunicadores (16 veces) y por ultimo, se considera el perfil de lider (8
veces).

La aplicacion de herramientas se estudia como una posibilidad para mejorar la
comunicacion interna, pero en muchos casos, no se consulta a los interesados qué efectos son
los que creen gque se produciran motivo de estos cambios. Por lo tanto, consultados sobre el
tema, los empleados de E.D.E.M.S.A. consideran que la aplicacién de herramientas de
comunicacion a la empresa redundaran en beneficios que implican mejoras en la calidad de la
comunicacion (33 personas), eliminacién de barreras entre areas (31 personas), aumento de la
productividad (13 personas), entre otras. Es importante destacar que s6lo 6 personas
contestaron que la aplicacion de herramientas de comunicacion reducira los costos por
multas. Es decir que, no se establece una relacion directa entre lo que se considera calidad de
la comunicacion interna y costos de la empresa por incumplimiento o multas.

Luego, se pide a los encuestados que evallen la comunicacién entre areas. Se obtienen las

siguientes calificaciones:

Grafico 15 : Comunicacién Interna: Comunicacion entre Areas.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A
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Se concentra la mayor cantidad de opiniones en las categorias Buena (44 % de
personas) y Regular (31 % personas). Sin embargo, a pesar de considerarse, en general, que
la comunicacion entre areas es Buena, en la siguiente el 73% de la muestra responde que

tienen problemas para comunicarse con algun sector de la empresa:

Grafico 16: Comunicacién entre areas: Problemas de Comunicacién.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Del 73 %, se detalla cuéles son los principales sectores con los que existen los
inconvenientes de mayor a menor importancia respecto a las dificultades de comunicacion,

conforme las respuestas de los encuestados:

Cuadro 12: Problemas de Comunicacion .Principales Sectores

Areas de trabajo de la Muestra
Alumbrado publico
Gerente
Casa central y oficinas
Mantenimiento de Guardia
Comercial
Recursos Humanos
Técnica

Por lo tanto, dados estos inconvenientes, se plantea la necesidad de que los empleados
decidan cuéles son los objetivos comunicacionales que necesitan reforzarse para mejorar la

efectividad de la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A. Se enuncia a continuacion:
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Gréfico 17 : Comunicacién entre areas: Objetivos comunicacionales
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

En la pregunta siguiente, nuevamente, se vuelve a establecer una relacién directa y se
establece un pardmetro de coherencia entre aquellas personas que piensan que no existe
conexion entre las multas que la empresa paga por incumplimientos en la prestacion del
servicio y los problemas de comunicacion entre las diferentes areas. Para conocer los valores,

se representa graficamente la proporcion de las respuestas.
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Gréfico 18: Comunicacién Interna - Multas por calidad del servicio.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Al 21 % de la muestra que respondio que si, se les consultd sobre los motivos que tienen
para pensar que existe tal conexion, entre ellos, se menciona que es un problema de interés y
capacitacion interpersonal entre compafieros, otros aducen gque es un tema de gestion, no de
comunicacion. Después, se menciona la falta de compromiso y compafierismo, falta de
comunicacion y afectacion directa a la gestién y por consecuencia, demora en la ejecucion
de distintos procesos. Otros, opinaron que los problemas técnicos no dependen de la
comunicacion interna. Se menciona, ademas, el mal asesoramiento a los clientes. Personal
nuevo ingresante desconoce el impacto de las demoras innecesarias en la reposicion del
servicio. Se desconoce el impacto del trabajo propio en el trabajo de los demas en el proceso
de gestion ya que todos son eslabones de una misma cadena. Si un departamento no controla

correctamente, los errores de gestion impactaran directamente sobre otro departamento.
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Gréafico 19: Comunicacion Interna - Sanciones econdmicas aplicadas

Si; 19%

No; 39%

No sabe No
Contesta; 42%

Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Luego, se indaga sobre la opinidon que tienen los empleados sobre las mejoras en
comunicacion interna y la eliminacién de sanciones. 39 % de personas consideran que una
comunicacion mas eficiente y fluida no disminuiria las sanciones econémicas aplicadas a la
empresa por incumplimiento en los estandares de calidad fijados en el Manual de Calidad.
Luego 42 % de personas han contestado que desconocen la respuesta, 0 simplemente se han
abstenido de emitir una opinion, frente a 19 % de personas que creen que las mejoras en
comunicacion interna repercuten en la cantidad de multas y pérdidas econémicas que generan

a la empresa.

Gréfico 20: Comunicacién Interna: Medicion de efectividad.
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Fuente: Elaboracion Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A
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Por altimo, se consulta a los encuestados si se han utilizado herramientas para medir la
efectividad de la Comunicacion Interna en la empresa. Se observa que el 80% de las
opiniones se dividen entre el No (30 %) Yy no sabe no contesta (50 %). Del 20 % de personas
que contestaron que si, se les pidi6 que indicaran cuales herramientas se habian aplicado.
Entre las mencionadas se opin6 que el cuestionario de comunicacion interna utilizado para
esta investigacion es la primera herramienta conocida por el personal, luego se menciona a las
consultas realizadas al area, después los elementos graficos y visuales como Banners, Afiches,
mails. Otros mencionaron a las encuesta de clima laboral y Focus group. Se menciona el
Indicador de visitas en Intranet e indicadores de gestion y como repercuten en los empleados

de la organizacion.

Al resto de opiniones que se dividen entre el No (30 %) y no sabe no contesta(50 %),
se les consulté los motivos por los que creen que no fueron utilizadas. Se menciona entre
otros el desconocimiento de las herramientas de los indicadores que demuestran la efectividad
de la comunicacion interna. Luego se menciona la falta de interés en el tema, otros opinan
que no le dan importancia a la misma, que no se crean nuevas cosas y tienen una realidad
muy lejana a las que se viven en algunos sectores. Se aduce que si se midiera, se intentaria

mejorar la comunicacion interna interiorizandose por cosas que hoy no se atienden.

Es llamativo, ya que la empresa utiliza, con frecuencia, herramientas para medir la
efectividad de la comunicacién interna. Probablemente, los empleados no las conozcan de esa
manera o le resten la importancia que tienen estos instrumentos para mejorar las relaciones

profesionales, laborales e interpersonales al interior de una organizacion.
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Gréfico 21 : Comunicacién Interna: medicién — Mejoras.
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Fuente: Elaboracién Propia en base a Cuestionario para E.D.E.M.S.A

Para finalizar, se consulta a los encuestados si consideran la utilidad de indicadores a
fin de medir la efectividad de la comunicacién. Respecto a esto, 68 % de personas
responden que si es valido utilizar indicadores para medir la efectividad de la comunicacion,

21 % de personas consideran que no. El resto, 11 % no contesta.

FOCUS GROUP:

Del Focus Group que se encuentra trascripto en el Anexo 2, se puede destacar que el
mismo es disefiado, especificamente, para aplicarlo a la investigacion y trabajar con un grupo
de personas que conocen sobre el tema en cuestion y pueden, mediante la herramienta,
profundizar en la problematica que es de utilidad para la consecucion de los objetivos del
estudio.

El mismo es llevado a cabo el dia 24 de noviembre de 2016 y reune a 1 (un)
Moderador y a 8 (ocho) personas empleadas en la empresa E.D.E.M.S.A. que a continuacion
se indican, junto al cargo que desempeiian:

Sra. Soledad Freire, Jefa de Departamento de Normativas Comerciales.

Srta. Mariana Quiroz, Jefa del Departamento de Capacitacion y Comunicacion.

Recurso Humano
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Sr. Adrian Cayrol, Especialista de Departamento de Gestién Comercial.

Sr. Ariel Gaspar, Sub Gerente de Contabilidad.

Sr. Oscar Maccari, Jefe de Departamento T2.

Sr. Enrique D. Ressia, Jefe de Departamento Ingenieria Norte.

Sr. Martin Salinas, Jefe de Departamento de Obras.

Sr. Ricardo Alcalde, Subgerente Atencion Clientes Norte.

De las personas convocadas inicialmente -8 (ocho) — el grupo aumenté a 9 (nueve).
Por iniciativa y por el interés personal y profesional se agrega a la Jefa de Departamento de
Auditoria Alejandra Schegnfet debido a la importancia del tema en cuestion. A los
participantes se los considera opinion calificada y experta para el abordaje de la investigacion.

Para dar a conocer el encuentro, se invita a participar a los referentes seleccionados a
través de un mail. La aplicacion de la herramienta se realiza en Casa Matriz, Capital de la
Provincia de Mendoza. Se pacta que la reuniéon tendrd una duracién de 1 (una) hora,
aproximadamente. Sin embargo, ese plazo se excede por la temética abordada y el interés de
los participantes, por lo que comienza a las 10:07 AM y finaliza a las 12:15 PM.

Se recibe a los participantes con un agape Yy el investigador, que participara en calidad
de observador, da la bienvenida, agradece la presencia, hace una breve introduccién y
comenta los objetivos del estudio, la mecénica de la reunion y la razén por la que se
selecciond a los presentes.

Comenta a los mismos que la herramienta aplicada se utilizara como insumo para un
trabajo de tesis. El investigador explica que se considera que la Comunicacion Interna ayuda
al logro de los objetivos organizacionales. Promueve vinculos entre los trabajadores y sus
actividades. Empresas, gobiernos e instituciones, han realizado grandes esfuerzos para

incorporar nuevas herramientas de comunicacion interna para generar ventajas competitivas.
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En las organizaciones, si no hay comunicacion, no hay actividad organizada. Si la
comunicacion se detiene, se detiene la accion. Por lo tanto, es necesario realizar una adecuada
planificacion de Comunicacion Interna. No considerarlo, genera pérdidas ocultas en la
economia organizacional.

El investigador estara presente en el recinto en calidad de observador no participante.
Grabara el intercambio y tomara nota de los momentos que resultan de importancia para la
investigacion.

A continuacion, el Moderador menciona los objetivos que buscan: “Analizar la
Comunicacion Interna en E.D.E.M.S.A., analizar el modelo actual de Comunicacion Interna,
establecer una metodologia para medir su efectividad, analizar los indicadores econémicos de
las areas de estudio e identificar alternativas de modelos de Comunicacion Interna”.

Se inicia el encuentro en base al cuestionario que se disefi0 y que se utiliza como guia
del Moderador para orientar el Focus Group. Las preguntas tienen como fin rescatar los
puntos importantes a tratar que deben servir de insumo para resolver el problema de
investigacion planteado. Sin embargo, el cuestionario no es estatico. La interaccion de los
participantes durante el proceso, dinamiza y modifica la direccién de la herramienta de
manera constante, por lo que la persona que dirige el Grupo Focal debe encauzar las
opiniones en torno al tema en debate.

Al iniciar el Grupo Focal, el Moderador comenta el resultado de la Gltima Auditoria
realizada en la empresa y pregunta: ¢Consideran que la Comunicacion Interna dentro de la
empresa es efectiva?

Se sostiene que la efectividad esta determinada por los receptores, la escucha activa.
Se considera que la Comunicacion Interna solo es efectiva si existe feedback, pero que no se

ha establecido un canal de retorno de la comunicacion.
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Por ello, el Moderador consulta si consideran que existen falencias en los procesos de
comunicacion y en los canales utilizados.

Los convocados responden que “los canales utilizados para comunicarse dentro de la
empresa son victimas, en muchos casos, de los fallos tecnoldgicos de las herramientas
adoptadas por E.D.E.M.S.A:”

Uno de los participantes explica que “a veces, los problemas en los servidores
complican la difusién de la informacion y se ralentizan los mecanismos, por lo que se hace
dificultoso llegar a todos en el mismo momento™.

Se plantea el desconocimiento sobre si se realizan mediciones al respecto. Los
responsables manifiestan que la efectividad de la Comunicacién Interna si se mide, que se
cuenta con instrumentos de medicidn, sin embargo, todo depende del receptor y de los canales
formales o informales que prefiera utilizar. Si opta por los informales, es imposible medir la
efectividad.

Dentro de la empresa se utiliza una herramienta denominada LOTUS. Existen
opiniones divergentes respecto de la utilidad de la misma. Se plantea, nuevamente, que la
efectividad en la comunicacion depende del interés del receptor, ya que, en la mayoria de los
casos, la informacion llega a casi todos los empleados.

Se rescata la comunicacion visual, que es importante y masiva. Se hace la salvedad de
que existe informacion que es mas atractiva que otra, incluso, la manera de comunicarla.

Uno de los entrevistados se refiere a: “la centralizacion de la informacion, que recae en
las jefaturas y que, en cierta medida, se corta en ese punto.”

Con respecto a los monitores distribuidos en lugares estratégicos de la empresa, se
manifiesta que no fueron efectivos, pero se sugiere: “Se podrian sectorizar los monitores de

informacion, en lugares mas estratégicos, en busqueda de la autogestion.”
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Respecto de los medios para acceder a la informacién, que muchas veces suelen ser la
excusa por la falta de comunicacion, se desmitifica la idea de que los empleados no tienen PC,
no llegan a 100 (cien) las personas que carecen de la herramienta. Hay empleados que ni
saben que existe la revista Conexion Interna.”

Se hace una salvedad, donde se destaca “la actitud y el grado de aceptacion a nuevas
herramientas tecnologicas. Existe un grado de negacion a la tecnologia.”

Sin embargo, se insiste en el tema de que “[...] el emisor es responsable de despertar el
interés en el receptor”.

Se sugiere elegir mejor los canales de comunicacion de acuerdo al tenor de informacion.

Cuando se consulta a los participantes sobre la aplicacion de alguna herramienta que
consideren que fue Util y acertada para mejorar la Comunicacion Interna de E.D.E.M.S.A. el
Sub- Gerente de Finanzas menciona: “la escucha activa como una habilidad del liderazgo, asi
como también la responsabilidad de que el lider sea ejemplo de escucha activa”. En esta
instancia se plantean aspectos de la personalidad del comunicador, orientados al liderazgo que
debe ejercer, como una de las caracteristicas que permite que el mensaje tenga recepcion. E
incluso, se plantea, a la inversa, la responsabilidad que implica para el lider que las personas
recepten su informacion, porque, como es sabido, en el proceso de la comunicacién, el
feedback implica buena recepcién del emisor, también.

Luego, se comenta que: “la informacion, campafias, anuncios, llegan a los empleados, 1o
que aduce que E.D.E.M.S.A. tiene una estrategia descendente de Comunicacion Interna. Los
no informados son, realmente, aquellos que no tienen mayor interés en buscar o recibir la
informacion.” Se llega al acuerdo, entre los presentes, que el interés es esencial en la

comunicacion.

128



Uno de los intervinientes habla de campafas relacionadas a la salud y casos
especificos que han tenido efectividad, pero esos logros no han sido comunicados,
mayormente, por privacidad de los casos detectados. Incluso, en uno de los canales de aire de
la provincia, E.D.E.M.S.A. emite pequefios programas con informacién atil referida al
servicio y buenas practicas de consumo. Si bien, esto no esta orientado a afianzar la
Comunicacion Interna, genera identidad de los empleados que pueden ver su trabajo reflejado
en las actividades que se difunden, dando lugar a nuevos vinculos, de esta manera reforzar la
autoestima y seguridad en el trabajo y por ende, con resultados beneficiosos para la empresa y
sus miembros.

“La Intranet, carteleria en papel en lugares estratégicos, Reglas de Oro”, para los
participantes, contintan siendo herramientas Utiles y efectivas.

De todas maneras, en cuanto a la efectividad de los canales y herramientas utilizadas
se destaca la importancia de encauzar la respuesta obtenida. Es decir, definir qué se hace si
existe una contrapartida y como se atiende esa demanda.

Al hablar de las campafias de difusion y prevencion de la salud, los responsables
argumentan que: “En los casos detectados se considera el entorno familiar y social de estas
personas, y se los acompafia en programas de tratamientos para abordar la problematica.”

Nuevamente, el Moderador interviene en la discusion y comenta que dado los
objetivos de la Comunicacion Interna planteados en el Manual de Procedimientos aplicado
por la Gestion de Recursos Humanos que aspira a mantener informado a su personal de las
principales decisiones de gestion tomadas por la empresa, asi como establecer un vinculo
entre las diferentes areas y promover el compromiso por parte del personal con los ejes de
gestion y aumentar los niveles de motivacion entre el personal, consulta: “;consideran

necesario redefinir los objetivos de la empresa respecto al tema?”’
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Una de las participantes sostiene que: “el objetivo especifico de Comunicacién Interna
no es claro”. El resto de los participantes coincide en la observacion. Se opina que deberia
aclararse o disgregar cada parte del objetivo en nuevos objetivos. De esta opinion se destaca
que, en principio puede ser desconocido el objetivo por el resto de los empleados de la
empresa. En segundo lugar, la importancia de que al disefiar objetivos estos sean coherentes,
viables y concretos. Es dificil alcanzar metas abstractas, mal definidas. Su disefio debe reflejar
la realidad, para que los objetivos puedan concretarse una vez alcanzados, definir nuevas y
mas ambiciosas metas.

Se mencionan, durante el Grupo Focal, nuevas ideas para aplicar canales de retorno de
la informacién vy canales de retorno para aumentar la motivacion del personal: Se trata de
incrementar la responsabilidad del receptor. Se comenta sobre su falta de compromiso en
determinadas situaciones, ya que Auditoria mencioné que los e-mails enviados un afio antes a
destinatarios especificos relacionados con el procedimiento formalizado, abrian el e-mail un
dia antes de la auditoria.

También, en funcion a los inconvenientes ocasionados por la mala comunicacion, se
menciona un factor determinante en la motivacion de los empleados: “los recursos disponibles
para ejecutar los trabajos, (materiales, vehiculos, etc.) y su escasez generan falta de
motivacion en el personal en pos del cumplimiento de objetivos planteados”. Mejorar la
provision de recursos y herramientas para realizar las tareas actia en beneficio de las
relaciones laborales, lo que permite una comunicacion mas fluida y eficiente.

Sobre la motivacion, especificamente, hay muchas maneras de abordarla, e indicadores
que lo miden, por ejemplo, ausentismo, partes psiquiatricos, pero es complejo. Por lo que se
deberian establecer pequefios indicadores que midan la motivacion. Se sugiere la rotacion de

personal, y mejorar el sistema de licencias en época de contingencias. También, se menciona
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que la motivacién puede retomarse por propuestas individuales en cada sector, inclusive no
monetarias, que son mas motivadoras que el dinero mismo. Por ejemplo, el caso de
designacion de obras para personal que requiere extender su conocimiento y demostrar su
capacidad. Sondear las necesidades intrinsecas del personal directo.

Quienes llevaron a cabo estas practicas, comentaron los resultados: “Existi6 el caso de
una practica motivacional mensual, pero la extrapolacion de esta practica no podria ser
posible para todos los departamentos.”

Se insiste en el tema central de los recursos: “Hay que atender el problema de
disponibilidad de recursos y la motivacién. En este caso, surge un caso de desmotivacion, ya
que los recursos disponibles por razones técnicas, no ayudan a alcanzar los objetivos diarios.
La organizacion no realiza mayores inversiones en ese sentido y desencadena pérdida de
motivacion.”

Se concluye, respecto del punto en cuestion que redefinir los objetivos es en vano.
Todo depende de los recursos disponibles. Se plantea la situacion inversa, al sostener que si se
aplicaran multas por la falta de recursos para cumplir con los plazos y objetivos de la
empresa, el caso seria diferente.

Respecto de las multas que la empresa paga por el incumplimiento en los estandares
de calidad del servicio fijados, el Moderador consulta: “;consideran que existe una relacion
entre la comunicacion entre areas y esas infracciones?”.

Desde Comercial se plantea que: “la comunicacién entre areas influye en el proceso
de obras. Las herramientas aplicadas para control han mejorado sistematicamente la ejecucion
en tiempo de las mismas”. También, se expone que: “las multas al momento de asumir su

gestion eran bajas, pero la realidad es que estaban dibujadas. Al asumir la Subgerencia,
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transparentd esos numeros y se elevaron considerablemente los montos, pero que en realidad
siempre existieron”.

De la opinion anterior, se destaca la utilidad de la herramienta aplicada. Se considera
qgue generar una instancia de intercambio de esta indole, permite la apertura de sus
participantes y la profundizacion en temas que son de utilidad para la investigacion, pero que
también ponen de manifiesto la necesidad de los miembros de plantearlos. Su denuncia, en
primer lugar, expone una realidad, en segundo lugar, permite aplicar la correccién pertinente
y en tercer lugar, ayuda a delinear nuevas estrategias frente a las necesidades planteadas,
méaxime, en lo referido a multas que recibe la empresa por incumplimientos.

Si bien se argumenta que las multas no dependen exclusivamente de los problemas de
Comunicacion Interna, existe el sistema OPEN que implementa ciertos controles que, al
visualizar las demoras en las gestiones, permite que se tomen medidas para agilizar los
tiempos vy asi, evitar las sanciones. Sistemas de apoyo como e-mails e informes semanales,
también agilizan los mecanismos de control.

Se insiste en el tema de que: “No solo la Comunicacion Interna estd relacionada, sino
los actores que generan problemas, no personas, sino los municipios, por los atrasos y la
burocracia.”

De cualquier manera, “hay un sinceramiento con el cliente, en el momento de la firma
del contrato, y se le informa de posibles atrasos de las obras.”

En cuestiones operativas existe un problema, que no depende de la Comunicacion: “Hay
un tema sensible que es el permiso de las obras, que esta fragmentado en distintas instancias y
depende, en definitiva, de los tiempos de una persona y de los municipios. Existe la
posibilidad de generar una herramienta 0 modulo en OPEN que informe en cada instancia de

esta seccion de la obra, que informe a consulta, los detalles de la instancia del permiso.” Este
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argumento demuestra que no existen causas Unicas para atacar en el intento por mejorar la
Comunicacion Interna atacando los canales o herramientas que se utilizan de manera
incorrecta. Existen otros mecanismos que deben revisarse para que las gestiones sean optimas,
o0, al menos, se optimicen plazos y se eviten sanciones econdmicas por las fallas ocasionadas
en los procesos.

El Moderador consulta sobre la relacion que existe entre las mejoras en la comunicacion
y la disminucion de sanciones y si se pueden optimizar estrategias de comunicacion para
disminuir las pérdidas econdémicas de la empresa.

La respuesta del Subgerente de Finanzas es que “Si, no sélo la comunicacion interna
sino también los procesos, actores de gestion como municipalidades, proveedores y gestion
interna.”.

Se plantea que la comunicacion entre areas influye en el proceso de Obras y que las
herramientas aplicadas para control han mejorado sisteméaticamente la ejecucion en tiempo de
las Obras.

El Moderador insiste sobre acciones que recomendarian para mejorar la calidad de las
préacticas comunicacionales llevadas a cabo por la empresa.

Uno de los participantes sugiere: “reuniones, televisores en lugares estratégicos, se
agrega el sistema de mejoras, poco utilizado, y mayor comunicacion con el cliente externo”.

Se comenta que en el afio en curso se implementaron planes de obras integrados, inter -
areas de la técnica, en una sala de la Subgerencia, donde ARTOLA (control de auditoria) es el
arbitro. Esta reunion periodica anual es efectiva.

Todos los participantes coinciden en que se deben eficientizar los mecanismos de
comunicacion con los clientes externos. Los problemas de Comunicacion Interna repercuten

en la atencidn al cliente externo y esto se pone de manifiesto en pérdidas de tiempo y costos.
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Ante la consulta del Moderador, en la cual se pregunta si aplicar mediciones como
auditorias, encuestas de clima laboral, a las acciones llevadas a cabo ayuda a corregir
desviaciones e implementar mejoras en las herramientas utilizadas, el grupo contesta que es
necesario tomar acciones. Es util informar de encuestas realizadas a clientes externos no
comunicadas, que dilatan tiempos y aumentan costos a los clientes y a la empresa. Hay
practicas de medicién que no son comunicadas.

Ante el reclamo de la necesidad de implementar medidas de control, se manifiesta que
estas existen, pero ante el desconocimiento de las mismas entre los presentes, queda de
manifiesto que la Comunicacion Interna es un recurso que adn tiene muchas cuestiones por
mejorar y afianzar.

Para finalizar, el investigador toma nuevamente la palabra para dar un cierre al
ejercicio y agradecer la participacion y compromiso de los presentes.

De esta manera, se da por finalizada la aplicacién del Focus Group, a las 12:15 PM, que
cuenta con la aprobacion de los presentes, considerandola una intervencion productiva y
valiosa para tomar decisiones a futuro sobre los temas desarrollados.

Ademas de desarrollar, en el presente capitulo, los resultados del cuestionario y del
focus group ideados, se incorporan otras herramientas que han sido de gran utilidad en la
investigacion y que son las que a continuacion se comparten.

Gracias a datos que se han podido obtener, en funcién al acceso de operadores que son
miembros de la entidad, se debe decir que existe un Manual de Procedimientos en el que se
desarrolla un Sistema de Gestion Integrado llevado a cabo por la Gerencia de Recursos
Humanos, que fue creado en 2013, en el que se establecen los pasos a seguir para llevar

adelante una comunicacion interna eficiente. A continuacion, se detalla el procedimiento:
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El primer punto del Manual establece los objetivos, que aspiran a describir el sistema de
Comunicacion Interna implementado en E.D.E.M.S.A. para emitir, recibir y difundir
informacidn de la organizacion hacia el cliente interno.

Alcanza a todos los medios de comunicacién puestos a disposicion del personal de la
empresa y para quienes tienen relacion directa con la gestion de la organizacion (pasante,
contratada, entre otros).

Se guia por procedimientos de control y estandares internacionales que son las Normas
ISO 9001: 2008 e 1SO 14001: 2004.

El presente Manual establece que la Comunicacion Interna de E.D.E.M.S.A. tiene por
objeto mantener informado a su personal de las principales decisiones de gestion tomadas por
la empresa, asi como establecer un vinculo entre las diferentes areas y promover el
compromiso por parte del personal con los ejes de gestion y aumentar los niveles de
motivacidn entre el personal. De esta manera, procura:

Cohesionar a la empresa en torno a su politica “Compromisos y Valores” que detalla la
visién, mision y objetivos de la empresa.

Motivar y comprometer a los colaboradores con los objetivos de la empresa.

Promover el desarrollo de las relaciones interpersonales.

Facilitar el conocimiento y el trabajo conjunto dando lugar a la sinérgica entre los
procesos basicos y apoyo de la empresa.

Poner a disposicion los medios para recibir, documentar y responder a la Comunicacion
Interna.

Con el objeto de implementar una efectiva comunicacion, la empresa dispone de los

siguientes canales:
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Conexion interna (house organ digital), que se envia quincenalmente a todos los
usuarios de correo electrénico corporativo, Intranet E.D.E.M.S.A., Carteleras Electrénicas que
replican o muestran la Intranet, de manera que las personas que no posean usuario de correo
electronico corporativo puedan acceder a la informacion y comunicarse, Correo electronico,
por teléfono o personalmente.

Mantener activa y fluida la Comunicacion Interna dentro de la empresa es una
responsabilidad de la Gerencia de Recursos Humanos.

Del mismo Manual de Procedimiento, el Sistema de Gestion Integrado de la empresa
E.D.E.M.S.A. presenta los pasos a seguir para la Elaboracién de Proyectos de Inversion de
Nuevos Suministros mayores a 100 KW: Aspira a disponer de metodologia para la
elaboracion de dichos Proyectos, que también cumplen con las normas de calidad certificadas
por la empresa.

En el caso de obras civiles de propiedad privada, las mismas deberan ser ejecutadas por
el propietario cliente.

Ademas de las herramientas presentadas, se cuenta con informacion aportada por la
empresa, referida a auditoria de comunicacion interna.

Con motivo de realizarse una Auditoria de Comunicacion Interna en la empresa
E.D.E.M.S.A. el dia 28 de abril de 2016, se pudo rescatar informacién vital para el tema de
investigacion, ya que ésta es certera, real y de actualidad.

En la presente, se cuenta, no solamente, con un diagndstico acabado al interior de la
organizacion, sino con las propuestas realizadas por sus miembros a los fines de mejorar la

comunicacion interna.
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La auditoria fijé los objetivos que se pretenden alcanzar y la Alta Direccion es la que
debe asegurar que se lleven a cabo los procesos de comunicacién y que éstos cumplan con el
sistema de gestion de calidad.

De los instrumentos de comunicacion interna existentes en la empresa, se reconoce que
algunos procedimientos no estan actualizados e, incluso, otros son desconocidos por los
miembros de la organizacion.

Resulta de gran utilidad la definicibn de comunicacion interna que surge de esta
auditoria: “es la comunicacion que E.D.E.M.S.A. mantiene con la organizacion, que es el
personal propio, semi interno -como lo es la familia de los empleados-, contratistas, y el
publico interno referido a la planta de la organizacién que se encuentra directamente
involucrada”.

En esta auditoria, también se rescata cuales son las herramientas que existen para llevar
a cabo los procesos de comunicacion interna. Con anterioridad, en este apartado del Capitulo
I, se habian enumerado las que reconoce la bibliografia, pero se considera de utilidad
mencionar y explicar cudles son las que se aplican a la empresa en cuestion. De las mismas,
podemos mencionar:

Conexion interna digital: Su objetivo es informar, dar noticias, particularidades del
personal, capacitaciones, inversiones. La informacion llega por los diferentes departamentos,
de forma ascendente, hasta el departamento de comunicacion interna. También se pueden
consultar temas de la revista digital, en funcion del que tenga mayor impacto en la
organizacion. Para recabar informacion se realizan entrevistas, se mencionan objetivos
alcanzados, entre otros. Los temas a publicar se determinan por aviso, por indagacion -
busqueda de informacion que se transmite de boca en boca - o por programacion —

publicacion de cortes programados, cumpleafos, etc. y que tienen periodicidad mensual
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Intranet: Sus inicios se remontan a una guia telefonica de papel que se confecciono en
2003 por la necesidad de comunicar los internos de la organizacion y mantener al personal
comunicado. Luego, migré a un Excel avanzado y se programd una Intranet rastica que
dejaba ver los internos de la organizacion y teléfonos de urgencias, principalmente. El
redisefio de la actual se realizd en 2014 y es un sistema que aporta toda la informacién
vinculada a los principales sistemas de la organizacion. Esto se realiza en virtud de
homogeneizar, actualizar y no duplicar informacion.

Las graficas se levantan a través de un programa que procesa los datos ingresados por
los diferentes departamentos. ORG PAB es otra herramienta que estd involucrada y se
encarga de graficar el organigrama en funcion de los datos aportados por el personal del
Departamento de Recursos Humanos.

Carteleras electronicas: Su objetivo estd orientado al personal que no tiene puestos de
trabajo (PC). Estan ubicadas en lugares estratégicos, por ejemplo, en los relojes de marcacion
horaria. Luego de analizar su efectividad, se retiraron, ya que no se utilizaban porque no todos
los miembros de la organizacion estaban familiarizados con el uso de una PC.

Correo electrénico (Lotus). Su objetivo es dar mensajes instantdneos, urgentes y
masivos como fallecimientos, efemérides, pedidos de donadores de sangre, entre otros. Son,
comunicaciones ascendentes y descendentes que permiten un feedback.

Afiches, Panfletos: es un tipo de comunicacion eventual, de gran impacto visual. Se
utilizan banners de lona, flyers, panfletos, afiches. Estan dirigidos a campafias como lo es la
concientizacion de temas de salud, orden, limpieza, entre otros.

Es util aclarar que los ejes de comunicacion son elegidos en base historica y rubros

pertinentes al desarrollo de la organizacion, como seguridad e higiene, salud. Ademas,
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también se eligen temas de importancia social como lo es el tabaquismo, el alcoholismo, entre
otros.

Se debe considerar que del documento que resulté de la auditoria, se extrajo una némina
de lo que los empleados consideran como aportes al Departamento de Comunicacion Interna
en la empresa, a saber:

Deberian reforzarse los compromisos y valores en lugares estratégicos y a través de los
canales existentes de mayor impacto.

Publicar en intranet los numeros de la ART correspondiente a cada empleado y el
procedimiento en caso de accidente.

Publicar toda modificacion de los canales de comunicacion por norma.

Realizar medidas de impacto de la comunicacion interna.

Del correo electronico, no hay etapa de prueba de llegada de los comunicados, en
efecto las imagenes de muchos comunicados, por la configuracién de cada puesto de trabajo,
no se ven y por lo tanto no se comunica.

Respecto al correo electronico LOTUS no estad medido, por lo tanto no existe indicador
de gestion y seguimiento.

No hay acciones transversales de comunicacion interna en funcién del trabajo en
equipo. Existe en el procedimiento y no se cumple.

Las campafias no tienen un proceso critico (diagrama ojo de pescado).

No hay conciencia de que los jefes de unidad son los principales comunicadores.

No hay back up de todos los comunicados emitidos y recibidos.

No esta contemplada la normalizacion de mensajes a grupos cerrados.

Para finalizar, también fuente de informacion brindada por la empresa, se comentan los

resultados de la aplicacion de un grupo focal a los miembros de la organizacion.
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Se pudo tener acceso a la publicacion “Conexion Interna” n® 26 de marzo de 2015,
donde se informo a la organizacion sobre la realizacion de un Focus Group aplicado a algunos
de los miembros de los Departamentos de Compensaciones y Beneficios y Capacitacion y
Comunicacion.

El Focus Group se realizé en Casa Central y COL, el 5 de febrero, con la participacion
de 20 personas, elegidas por sorteo. Los mismos, fueron divididos en dos grupos de 12 y 8
personas, respectivamente y se abordd la tematica: comunicacion interna.

Dentro del Sistema de Gestion Integrado de E.D.E.M.S.A., que se menciono
recientemente, se explica que se utilizan diferentes canales para implementar una efectiva
comunicacion.

Para profundizar en los conceptos y caracteristicas de los existentes, hemos consultado
bibliografia, y ésta los define como:

Conexion Interna (house organ digital) “Se trata de una publicacion institucional que
desarrolla temas relacionados a la compafiia en la que se pueden encontrar noticias sobre
actividades corporativas, informacion acerca de planes de desarrollo, y ademas, puede incluir
secciones de entretenimiento y novedades.” (Brandolini; 2008; p. 91)

Intranet: “[...] es una red privada de computadoras conectadas entre si que utilizan la
misma tecnologia que Internet, con la diferencia que su acceso esta restringido solo a los
empleados de la compafiia. Esta herramienta de comunicacion altamente compleja y flexible
tiene como fin apoyar la tarea diaria del trabajador, mediante el establecimiento, analisis y
agilizacion de los procesos internos y como estrecho vinculo con los empleados” (Brandolini;
2008; p.97)

Carteleras electronicas: Es recomendable que la informacion que se publica en

carteleras respete las siguientes condiciones:
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“Actualidad: Informacion novedosa y con valor de noticia, la informacién que
permanece durante mucho tiempo pierde impacto e interes.

Simplicidad: ElI mensaje de carteleras, por encontrarse en lugares de paso, debe ser
simple y concreto para que pueda ser comprendido con facilidad y rapidez.

Comprensibilidad: Para que el mensaje sea comprendido por todos se debe evitar
vocabulario técnico y aclarar siglas, cifras y graficos.

Disefo: para que el mensaje llame la atencién de los colaboradores se puede utilizar un
disefio sencillo o plantillas predeterminadas que no opaquen el mensaje central. [...].”
(Brandolini; 2008; p. 93)

Portal de Internet o Sitio Web: “Es la pagina institucional de una compaiia y la puerta
de entrada para la interaccion de una empresa con su entorno, es decir, con su publico interno,
proveedores, clientes y el publico en general. Este canal de comunicacion refuerza el discurso
institucional en los publicos y les permite interactuar con la organizacion las 24 horas.”
(Brandolini; 2008; p. 97)

Una vez definidas, disefiadas y aplicadas las herramientas de recoleccién de datos
seleccionadas para llevar a cabo en la presente investigacion y también, aquellas que la
Empresa aplico, con anterioridad, para conocer el estado de situacion de la Comunicacién
Interna en la organizacion, se puede arribar a un analisis pormenorizado de los puntos
centrales que se consideran para alcanzar el objetivo del estudio en cuestion, que se

desarrollara en las Conclusiones de esta investigacion.
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CONCLUSIONES

Al haber transcurrido el desarrollo total de la investigacion y al plantearse al inicio los
objetivos que se pretendian alcanzar, se manifiesta la necesidad de elaborar un plan de
Comunicacion.

Para ello, se debe evaluar cada uno de los puntos criticos que se observaron en el
diagnostico de la empresa, para asi, producir este modelo que servira de guia para la
implementacién de mejoras y correcciones en los resultados de la organizacion.

El tema central del estudio esta orientado a la Comunicacién Interna y a medir la
relaciébn que existe entre su efectividad y los resultados econdémicos de la empresa
E.D.EM.S.A.

El modelo de gestion al que se aspira da importancia a las habilidades, conocimientos,
creatividad y responsabilidades que requieren los trabajadores, junto a valores y compromisos
asumidos por la organizacion.

Las ventajas competitivas a las que aspiran, sélo se veran alcanzadas si se planifica
estratégicamente la direccion y los resultados a los que se espera llegar. La Comunicacion
ayuda a que la accion sea organizada.

Para ello, las conclusiones al trabajo buscan elaborar soluciones a las desviaciones en
las que se pueda incurrir y optimizar el uso de las herramientas a los fines de mejorar la
comunicacion interna de la empresa en aras de una mayor productividad econémica y un
mejor clima organizacional.

Se pueden rescatar ideas, producto de las herramientas de recolecciéon de datos que
fueron aplicadas en la investigacion, ademas de la teoria que se consultdé y de otras
herramientas, opinion de expertos consultados y formacion y experiencia profesional en el

tema.
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Respecto a la efectividad de Comunicacion Interna, se observa que hay consenso en la
efectividad de la informacion, no obstante se aducen ciertas deficiencias y problemas
tecnoldgicos en los canales mas usados como Intranet, Lotus, del cual deberia de responder la
gerencia de sistemas. En cuanto a la direccionalidad de la informacién, no hay feedback, es
decir, no se han establecido canales de retorno, lo que confirma que es una estrategia de
Comunicacion Interna descendente, en consecuencia, no hay escucha activa de los receptores
y se responsabiliza a las jefaturas en no cumplir un papel mas activo en la comunicacion
(falla de liderazgo o falta de capacitacion).

De los objetivos de Comunicacion Interna, se observa que no esta clara la elaboracién
de los mismos, es decir, hay muchos sub objetivos que a su vez no forman una idea general,
clara, deberia reelaborarse el objetivo general y que, a su vez, se desprenda en objetivos
especificos.

El cuestionario deja explicito que “El personal se encuentre fragmentado y no comparta
informacion importante”. Aun asi, se destaca una buena comunicacion entre las gerencias
técnica y comercial en cuanto al proceso de Obras que los vincula. Respecto a la
comunicacion, los gestores de la gerencia técnica, al estar en el mismo espacio fisico,
conllevan las tareas con mayor sinergia entre areas, dando lugar a reuniones semanales. Los
gestores comerciales involucrados en el proceso de Obras no son participes de estas
reuniones. Por lo cual, es propio de organizaciones fragmentadas geograficamente y de este
tipo de estructura organizacional, el fendbmeno de compartimientos estancos. Lo cual no es
causal de falta de comunicacion y pérdida de objetivos. Lo que se expone entonces, es que
hay cierta informacion especializada que no se comparte, y se guarda tal “secreto de la

torta”.
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Queda expuesto a través del Focus Group y el cuestionario que la relacion interpersonal
entre areas esta igualmente conceptuada como comunicacion inter areas. Esta falla
conceptual esta remarcada en la recogida de informacion de las dos herramientas aplicadas.

De comun acuerdo entre gerencias, entienden que el Proceso ejecucion de Obras ha

mejorado en funcién de nuevos controles mas regulares y claros del proceso de Obras que
ayudan a evitar retrasos. El cuadro de multas, segun la gerencia comercial fue transparentado,
por eso se elevd el indicador en el 2010, no obstante, los indicadores han mejorado desde
entonces. Dadas estas declaraciones, se entiende que los actores ven la relacién de las multas
y las obras en funcién de falta de recursos y transparencia de indicadores, por nombrar otros
factores directos y externos a la Comunicacion Interna. Por otro lado, se expone cierta
indiferencia en eslabones claves del proceso, es decir, personas responsables que Recursos
Humanos debera analizar qué hacer. Los procesos externos (municipalidades, proveedores,
contratistas) no estan integrados, los cuales deberian hacerlo en una nueva estrategia de
Comunicacion Interna mas amplia.

Para poder elaborar las conclusiones, se debe cumplir con los objetivos planteados al
principio de la investigacion que aspiran a: Analizar la comunicacion interna en
E.D.E.M.S.A., analizar el modelo actual de comunicacion interna, establecer una metodologia
para medir la efectividad de la comunicacién interna, analizar los indicadores econémicos de
las areas de estudio e identificar alternativas de modelos de comunicacion interna.

Analizar la comunicacion interna es el objetivo principal de la investigacion y el tema
sobre el que ha versado el estudio. Sobre €l se ha recabado la informacion, teoria y opiniones.

El disefio de las herramientas de recoleccion de datos ha estado abocado al tema. Cada
uno de estos elementos permite acceder al primer objetivo secundario, que es el estado de

situacion de la Comunicacién Interna en la empresa. La actualidad, el escenario dentro del
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cual se halla inserta permite realizar un diagndéstico del estado en el que se encuentra para
evaluar la necesidad de introducir cambios, continuar de la misma manera o llevar a la
organizacion a otro destino.

La efectividad se midié a través de las herramientas aplicadas, sus resultados nos
permitiran evaluar cuan util es llevarla a cabo en la organizacion.

El analisis de los indicadores econdémicos se obtuvo de las consultas al Departamento y
Gerencia respectivas que brindaron la informacidn necesaria para comparar resultados de un
periodo a otro y evaluar la efectividad de la aplicacion de herramientas de comunicacion en la
organizacion, en relacion con las pérdidas o ganancias.

Por altimo, identificar y elaborar alternativas de modelos de comunicacion. Esto
planteado como un desafio para poder demostrar que la comunicacion interna es un
instrumento valido, Util y necesario para eficientizar los procesos productivos en la
organizacion, ademas de redundar en beneficios intangibles que hacen que mejore el clima
laboral, las relaciones interpersonales, entre otras.

La hipotesis planteada queda validada: “La comunicacion interna en E.D.E.M.S.A. es
de tipo monodireccional descendente, lo cual determina pérdidas ocultas en los resultados
econOmicos de la organizacion.”

Las herramientas de recoleccion de datos han demostrado que la comunicacion es de
tipo monodireccional, es decir que se respeta un solo tipo de direccion y que la informacion
solo circula por esos canales. Su direccion descendente muestra una falencia en la efectividad.
Descendente implica que la comunicacién solo circula en sentido jerarquico, de superiores a
inferiores, pero no se produce un feedback, o comunicacion de tipo ascendente, es decir, que
los mandos altos y medios no conocen la opinion de los niveles operativos porque no existen

esos canales o bien, porque no son utilizados.
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ANEXO

En el presente apartado se incorpora el disefio del Cuestionario y del Focus Group.
Ambos, utilizados como herramientas de recoleccion de datos para el arribo a las

conclusiones presentadas.

ANEXO 1

CUESTIONARIO SOBRE COMUNICACION INTERNA

jHola! Usted ha sido seleccionado para contestar este cuestionario.
Su opinién sera de ayuda para abordar una investigacion sobre el estado de la Comunicacién Interna
en E.D.E.M.S.A. Los datos recabados seran confidenciales.

iMuchas Gracias por su aporte!

1. Sexo: (Marque con X lo que corresponda)

a) Femenino (--.))
b) Masculino  (...)

2. Edad: (Marque con X lo que corresponda)

a) Menos de 40 afos (....)
b) Mas de 41 afos (....)

3. Antigiiedad en la organizacion: ( Marque con X lo que corresponda)

Meses (....) Afos(....)

Indique en numeros (....)
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4. Sector al que pertenece: Indique Gerencia - Sub — Gerencia - Departamento
(Indique con Siglas) ........ [ocii... S

5. ¢Conoce los compromisos y valores de la organizacién? Mencione alguno:

6 ¢Cree que la empresa cumple con los compromisos y valores establecidos? (Marque con X lo
que corresponda)

a) Si ()
b) No
c) No Sabe /No Contesta (....)

7. ¢Cree que es necesario cambiar los compromisos y valores? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si ()
b) No (....)
c). No Sabe /No Contesta  (....)

8. Sisu respuesta fue No o No Sabe /No Contesta, pase a la pregunta 9. Si su respuesta fue Si,
indique cuales de los siguientes: (Marque con X lo que corresponda)

a) Comunicarse en forma clara y constante con los clientes, colaboradores y con la
comunidad en general. (-.-)

b) Incorporar nuevas tecnologias que promuevan los objetivos, en especial la
satisfaccion de los clientes y la eficiencia de los procesos. (-...)

C) Evaluar la evolucion de los indicadores de desempefio operativos y de gestion. (....)
d) Todos (....)

e) Ninguno (-.)

f) No Sabe /No Contesta. (--.))

9. ¢ Existe un responsable de Comunicacién Interna dentro de la empresa? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si (....)
b) No
C) NS/NC (....)
9.a) ¢ Conoce a qué Departamento y Gerencia pertenece C.1.7 ........ [oviiii..

10. ¢Conoce cuéntas personas trabajan en Comunicacién Interna? (Marque con X lo que
corresponda.)

a) Si (....)
b) No
)] NS/NC (...
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10.a) Si conoce el nimero de personas, ¢puede indicarlo? .........

10.b) Si N0 [0 CONOCE §POr QUE NO? ...eeiiii e e e

11. ¢Conoce el Presupuesto que se destina a Comunicacion Interna? (Marque con X lo que
corresponda.)

a) Si (---r)
b) No (....)
c) NSINC ()

12. La Comunicacién Interna en E.D.E.M.S.A es, principalmente: (Marque con X lo que
corresponda)

a) Formal (....) Vias de informacion formales: Conexion Interna, Carteleria, etc.
b) Monodireccional (....) Dirigida s6lo a empleados de la empresa.

c) Ascendente (....) Dalugar arespuesta y opinion de la Informacién emitida.

d) Informal (....) No utiliza vias de informacion formalmente establecidas.

e) Multidireccional (....) Dirigida a empleados, contratistas, familiares de la empresa.

f) Descendente (....) Solo emite informacion sin retorno de opinién y réplica.

g) Transversal u oblicua (....) Genera espacios de Comunicacion entre Areas, Gerencias, etc.
h) No sabe /No Contesta (....)

13 La Comunicacion Interna en E.D.E.M.S.A es de estilo: (Marque con X lo que corresponda)

a) Agresivo (autoritario) (....) Impone un punto de vista.

b) Pasivo (indirecto) (....) El empleado calla su opinion pero se expresa en vias informales.

c) Asertivo (proactivo)(....) El emisor expresa su idea sin vulnerar a las personas de su entorno.
d) No Sabe /No Contesta (....)

14 ;Existe informacién que circula por medio de rumores? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si (o)
b) No
c) NS/NC (o)

14.a) ¢Qué tipo de rumores? (Marque con X lo que corresponda)

a) Optimistas

b) Pesimistas

c) Cizafieros o Chismoso

d) Jactanciosos o Arrogantes
e) Otros

f) NS/NC

— . . . .
~— ' — — ~—

15 ¢ Ha percibido que en la organizacion: (Marque con X lo que corresponda)

a) el personal se encuentre fragmentado y no comparta informacién importante? (--.))
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b) se desconozcan los objetivos planteados?

c) exista trabajo acumulado porque no se establecen prioridades?

d) las tareas de diferentes sectores sean contradictorias?

e) las novedades se sepan de manera informal?

f) se desconozca si el trabajo esta bien o mal hecho?

g) existatensién, mal humor, incertidumbre?

h) haya poca participacion de los empleados en los procesos de toma de decisiones?
i) falta intencion de comunicar?

Lo

16 Mencione 3 (tres) actividades que realiza el personal que trabaja en Comunicacion Interna.

17. ¢ Qué canales utiliza Ud. para informarse? (Marque con X lo que corresponda)

a) Revista Conexion Interna
b) Intranet

c) Cartelera Electrénica

d) Correo Electrénico

e) Afiches, panfletos

f) Otros

g) Ninguno

P e e e e
~—

17. a) Si su respuesta anterior fue Otros, indique cuéles

18. ¢(Qué otros canales le gustaria implementar para comunicarse? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Programas de rotacion entre areas

b) Reuniones de estrategia, actualizacion

c) Actividades deportivas, culturales, encuentros sociales
d) Buzdn de comunicaciones

e) Twitter, Facebook, Youtube

f) Capacitaciones, seminarios, talleres

g) Blogs

h) Foros

i) Buzones electrénicos de sugerencias

j) Los que existen son suficientes

o e e e e e e e e e
N N N N e e e e e

19.El Manual de Calidad del Servicio Publico y Sanciones que aplica la empresa para la correcta
prestacion del servicio define tres parametros que se deben cumplir: ¢, Cree Usted que los problemas
de Comunicacién Interna afectan a alguno? (Marque con X lo que corresponda)
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a) Calidad del Producto Técnico
b) Calidad del Servicio Técnico
c) Calidad del Servicio Comercial
d) Todos

e) Ninguno

A~ N A~~~
~— — — — ~—

20. ¢,Qué nivel jerarquico considera que debe colaborar con la Comunicacién Interna en la empresa?
(Marque con X lo que corresponda)

a) Alta Direccion

b) Mandos Medios

c¢) Empleados en general
d) Todos

e) Ninguno

o~~~ o~ —~
~— ' — — —

21. ¢ Qué habilidades considera que debe poseer un comunicador? Indique 3. (Marque con X lo que
corresponda)

a) Habilidad para crear relaciones interpersonales efectivas.
b) Conciencia de la realidad de la organizacion.

c) Habilidad para la redaccion y la oratoria.

d) Saber escuchar.

e) Serinnovador y creativo.

f) Saber identificar lideres y facilitadores de la comunicacion.
g) Intuicion, perfil de lider.

h) Habilidad para formar a otros comunicadores.

P e e e e e
~— N N N S~

22.¢;Cree que aplicar herramientas de comunicacion en la empresa generara: (Marque con X lo que
corresponda)

a) Mejoras en la misma? (....)
b) Aumento de la productividad? (-..)
¢) Reduccién de los costos por multas? (-..)
d) Eliminacién de las barreras entre areas? (....)
e) Todas Las anteriores. (....)
f)  Alguna otra. (....)

23. ¢Como evalla la comunicacidon entre areas dentro de la empresa? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Muy Buena
b) Buena

¢) Regular

d) Mala

e) NS/NC

— . . .
~— — ~— ~—
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24. ¢ Tiene dificultades para comunicarse con algin sector de la empresa? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si (...)
b) No (...)
c) NSINC (....)

25. Si las tiene: ¢Puede indicar con cual? Responda conforme el organigrama.

26. ¢Qué objetivos comunicacionales cree que sea necesario reforzar? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Mantener informado al personal de las principales decisiones de gestion. (-...)
b) Establecer y promover vinculos entre las diferentes areas. (-...)
¢) Promover el compromiso del personal con la gestion. (-...)
d) Aumentar la motivacion del personal. (....)
e) Aplicar acciones transversales de Comunicacion Interna. (....)
f) Definir indicadores de gestion y aplicarlos para medir la efectividad de la comunicacion. (....)
g) Concientizar a los jefes de unidad de la importancia de su rol en la comunicacion. (-...)
h) Reforzar compromisos y valores en lugares estratégicos a través de los canales existentes de

L F= )Y o] g1 14T 0= Tex (o J (-...)
i) Cohesionar a la empresa en torno a su visién, mision y objetivos. (--.)

27. Respecto de las multas que la empresa paga por el incumplimiento en los estandares de calidad
del servicio fijados ¢considera que existe una relacidon entre la comunicacién entre areas y dichas
infracciones? (Marque con X lo que corresponda)

a) Si (...

b) No (...)
c) NSINC (....)

27.a) Si respondi6 Si o No a la pregunta anterior, ¢puede indicar el por qué?

28. ¢Cree que al mejorar la Comunicacion Interna se podrian eliminar las sanciones
econdmicas aplicadas? (Marque con X lo que corresponda)

a) Si (...)

b) No (...)
c) NSINC (....)
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29. ¢Se han utilizado herramientas para medir la efectividad de la Comunicacién Interna en su
empresa? (Marque con X lo que corresponda)

a) Si (...
b) No (...)
c) NSINC (....)

29. a) Si su respuesta a la pregunta anterior fue Si, indique cuales herramientas se aplicaron.

30. ¢ Considera que medir las acciones llevadas a cabo en materia de Comunicacion Interna ayudan
a corregir desviaciones e implementar mejoras en las herramientas utilizadas? (Marque con X lo que
corresponda).

a) Si (....)
b) No (....)
c) NSINC (....)

Muchas gracias Por su valioso tiempo.!!
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ANEXO 1: Tabulacion de Datos

El detalle que a continuacion se presenta, es el resultado de la aplicacion de una de las
herramientas de recoleccion de datos seleccionada para el presente trabajo de investigacion
que es el Cuestionario, mediante la realizacion de una encuesta realizada a una muestra de 87
personas, empleadas en la empresa E.D.E.M.S.A. A continuacion se presentan los resultados
de la misma, mediante tablas donde se tabulan los datos obtenidos y los gréficos que

representan las proporciones de los mismos.

1. Sexo: (Marque con X lo que corresponda)

a) Femenino (....)
b) Masculino  (...)

Cantidad de personas Sexo
22 Femenino
65 Masculino

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

2. Edad: (Marque con X lo que corresponda)

a) Menos de 40 afos (....)
b) Mas de 41 afos (....)

Edad Cantidad de personas Sexo
Menos de 40 2 Femenino
Menos de 40 12 Masculino

Mas de 40 20 Femenino
Mas de 40 53 Masculino

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

3. Antigiiedad en la organizacion: (Promedio)

Edad Cantidad Arjtig(]edad en Sexo
Afios
Mas de 40 53 Masculino
Menos de 40 12 Masculino
Mas de 40 2 Femenino
Menos de 40 20 Femenino

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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4. Sector al que pertenece: Indique Gerencia - Sub — Gerencia - Departamento

(Indique con Siglas) ........ [oviinii.. [oiiin.

Sector Cantidad de Personas

Comercial 32

Finanzas 16

General 3

Recurso Humano 16

Técnica 5

No sabe No contesta 15

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A

5. ¢Conoce los compromisos y valores de la organizacién? Mencione alguno:

Respuesta Porcentaje
Varios 25%
Mencidn a clientes 38%
Mencién a comunicarse 8%
NS/NC 29%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

6. ¢Cree que la empresa cumple con los compromisos y valores establecidos? (Marque con X lo
que corresponda)

a. Si (---)
b. No
c. No Sabe /No Contesta (....)

Respuesta Cantidad de Personas
Si 45
No 12
No sabe No contesta 30

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

157



7. ¢Cree que es necesario cambiar los compromisos y valores? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si (....)
b) No (....)
¢) No Sabe /No Contesta (....)

Respuesta Cantidad de personas
Si 19
No 47
No sabe No contesta 21

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

8. Sisu respuesta fue No o No Sabe /No Contesta, pase a la pregunta 9. Si su respuesta fue Si,
indique cuales de los siguientes: (Marque con X lo que corresponda)

a) Comunicarse en forma clara y constante con los clientes, colaboradores y con la comunidad en
general.  (....)

b) Incorporar nuevas tecnologias que promuevan los objetivos, en especial la satisfaccién de los
clientes y la eficiencia de los procesos. (....)

c) Evaluar la evolucion de los indicadores de desempefio operativos y de gestion. (....)

d) Todos (....)

e) Ninguno (....)

f) No Sabe /No Contesta. (....)

8 a) 8 b) 8c) 8d) 8 e) 8 f)

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

9. ¢Existe un responsable de Comunicacion Interna dentro de la empresa? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si (....)
b) No )
c) NSINC (....)
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Respuesta Cantidad de personas
Si 66
No 9
No sabe No Contesta 12

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

9.a) ¢ A qué Departamento y Gerencia pertenece? ........ loiii.
Respuesta Cantidad de personas
Gerencia Recurso 54
Gerencia Comercial 1
Gerencia Técnica 11

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

10. ¢Conoce cuéntas personas trabajan en Comunicacién Interna? (Marque con X lo que

corresponda.)

a) Si (....)
b) No
c) NSINC (....)
Respuesta Cantidad de personas
Si 32
No 40
No sabe No contesta 15

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

10.a) Si conoce el nimero de personas, ¢ puede indicarlo? .........

Respuesta Cantidad de personas
Lo conoce 5
No lo conoce 24
No sabe No contesta 3

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

10.b) Si N0 10 CONOCE ¢ POr QUE NO? ..ot e
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Respuesta Cantidad de personas
Falta de interés 15
Falta de informacion 25

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

11. ;Conoce el Presupuesto que se destina a Comunicacion Interna?

(Marque con X lo que corresponda.)

a) Si (....)
b) No (....)
c) NSINC (....)
Respuesta Cantidad de personas
Si 7
No 72
No sabe No contesta 8

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

12. La Comunicacion Interna en E.D.E.M.S.A es, principalmente: (Marque con X lo que
corresponda)
a) Formal (....) Vias de informacién formales: Conexion Interna, Carteleria, etc.

b)
c)

46 %

Monodireccional (....) Dirigida solo a empleados de la empresa.

Ascendente (....) Da lugar a respuesta y opinion de la Informacién emitida.

Informal (....) No utiliza vias de informacién formalmente establecidas.
Multidireccional (....) Dirigida a empleados, contratistas, familiares de la empresa.
Descendente (....) Solo emite informacion sin retorno de opinion y réplica.

Transversal u oblicua (....) Genera espacios de Comunicacion entre Areas, Gerencias, etc.

No Sabe /No Contesta (....)

18% 9% 2% 6% 11% 5% 3%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

. La Comunicacion Interna en E.D.E.M.S.A es de estilo: (Marque con X lo que corresponda)

Agresivo (autoritario) (....) Impone un punto de vista.

Pasivo (indirecto) (....) El empleado calla su opinion pero se expresa en vias informales.
Asertivo (proactivo)(....) El emisor expresa su idea sin vulnerar a las personas de su entorno.
No Sabe /No Contesta (....)
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13 a) 13 b) 13 ¢) 13 d)
9% 23% 46% 22%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

14 ;Existe informacién que circula por medio de rumores? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si (....)
b) No )
c) NSINC (....)
Respuesta Cantidad de personas
Si 55
No 19
No sabe No contesta 13

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

14.a) ¢Qué tipo de rumores? (Marque con X lo que corresponda)

a) Optimistas

b) Pesimistas

c) Cizafieros o Chismoso

d) Jactanciosos o Arrogantes

N~~~ —~—~
N e N N

e) Otros

f) NS/NC
14 a) 14 b) 14 c) 14 d) 14 e) 14 f)
17% 22% 29% 9% 12% 11%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

15 ¢ Ha percibido que en la organizacién: (Marque con X lo que corresponda)

a) el personal se encuentre fragmentado y no comparta informacién importante?
b) se desconozcan los objetivos planteados?

c) exista trabajo acumulado porque no se establecen prioridades?

d) las tareas de diferentes sectores sean contradictorias?

e) las novedades se sepan de manera informal?

f) se desconozca si el trabajo esta bien o mal hecho?

g) exista tension, mal humor, incertidumbre? .
h) haya poca participacion de los empleados en los procesos de toma de decisiones? (....
i) falta intenciéon de comunicar? (...

e P
~ e~ — L —
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20 13 5 7 10 3 6 15 8

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A

16. Mencione 3 (tres) tareas / actividades que realiza el personal que trabaja en Comunicacion
Interna. (Ordenadas por cantidad de veces que se mencionaron, de mayor a menaor)

Respuesta
Mails con informacion.
Actualizacion de Intranet.
Disefo de Revista Conexién Interna.
Campafas de Comunicacion, de Salud.
Cursos, Capacitaciones.
Carteleria.
Comunica concursos para cargos vacantes.
Entrevistas.
Informan sobre beneficios (sorteos de entradas).

17. ¢ Qué canales utiliza Ud. para informarse? (Marque con X lo que corresponda)

a) Revista Conexion Interna  (....)
b) Intranet

c) Cartelera Electronica
d) Correo Electrénico
e) Afiches, panfletos

A~ N AN~~~
~— ' — ' ~— —

f) Otros
g) Ninguno
29% 14% 6% 37% 11% 3% 0%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

17. a) Si su respuesta anterior fue Otros, indique cuales

Respuesta

Personal.
Facebook.
Llamadas por celular a otros sectores y areas.

18. ¢(Qué otros canales le gustaria implementar para comunicarse? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Programas de rotacion entre areas (-..v)
b) Reuniones de estrategia, actualizacion (-..v)
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c) Actividades deportivas, culturales, encuentros sociales
d) Buzo6n de comunicaciones

e) Twitter, Facebook, Youtube

f) Capacitaciones, seminarios, talleres

g) Blogs

h) Foros

i) Buzones electrénicos de sugerencias

) Los que existen son suficientes

N N N N N~~~
N e N SN N S S N

17 24 25 3 10 33 2 7 9 6

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

19. El Manual de Calidad del Servicio Pablico y Sanciones que aplica la empresa para la
correcta prestacion del servicio define tres pardmetros que se deben cumplir: ¢ Cree Usted que
los problemas de Comunicacion Interna afectan a alguno? (Marque con X lo que corresponda)

a) Calidad del Producto Técnico
b) Calidad del Servicio Técnico
c) Calidad del Servicio Comercial
d) Todos

e) Ninguno

N~~~ —~
\. J S N N N

4 5 8 24 22

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

20. ¢Qué nivel jerarquico considera que debe colaborar con la Comunicacion Interna en la empresa?
(Marque con X lo que corresponda)

a) Alta Direccién

b) Mandos Medios

c) Empleados en general
d) Todos

e) Ninguno

A~ A~~~
~— — — —

13% | 18% 17% 51% 1%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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21. ¢ Qué habilidades considera que debe poseer un comunicador? Indique 3. (Marque con X lo que
corresponda)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Habilidad para crear relaciones interpersonales efectivas.
Conciencia de la realidad de la organizacion.
Habilidad para la redaccion y la oratoria.

Saber escuchar.

Ser innovador y creativo.
Saber identificar lideres y facilitadores de la comunicacion.
Intuicién, perfil de lider.

Habilidad para formar a otros comunicadores.

41 24

18 40 25

19 8

P e e e e e e
— N S N S ~—

16

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

22.¢;Cree que aplicar herramientas de comunicacion en la empresa generara: (Marque con X lo que
corresponda)

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Mejoras en la misma?

Aumento de la productividad?
Reduccion de los costos por multas?
Eliminacién de las barreras entre areas?

Todas Las anteriores.

Alguna otra.

33

13 6 31

9 2

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

23. ¢Como evalla la comunicacién entre areas dentro de la empresa? (Marque con X lo que
corresponda)

a)
b)
c)
d)
e)

Muy Buena
Buena
Regular
Mala
NS/NC

. . . .
~— — — ~—

Respuesta Porcentaje
Muy Buena 15%
Buena 42%
Reqgular 30%
Mala 8%
No sabe No contesta 2%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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24. ¢ Tiene dificultades para comunicarse con algun sector de la empresa? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Si (...))
b) No (...)
c) NSINC (....)

Respuesta Porcentaje
Si 73%
No 9%
No sabe No contesta 18%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

25. Si las tiene: ¢Puede indicar con cuél? Responda conforme el organigrama. (Ordenadas por
cantidad de veces que se mencionaron, de mayor a menor).

Respuestas
Alumbrado publico
Gerente
Casa central y oficinas
Mantenimiento de Guardia
Mario Spinelli
Recursos Humanos
Técnica

26. ¢Qué objetivos comunicacionales cree que sea necesario reforzar? (Marque con X lo que
corresponda)

a) Mantener informado al personal de las principales decisiones de gestion. (....)

b) Establecer y promover vinculos entre las diferentes areas. (....)

c) Promover el compromiso del personal con la gestion. (....)

d) Aumentar la motivacién del personal. (....)

e) Aplicar acciones transversales de Comunicacion Interna. (....)

f) Definir indicadores de gestion y aplicarlos para medir la efectividad de la
comunicacion.(....)

g) Concientizar a los jefes de unidad de la importancia de su rol en la comunicacion. (....)

h) Reforzar compromisos y valores en lugares estratégicos a través de los canales
existentes de mayor impacto (....)

i) Cohesionar a la empresa en torno a su vision, mision y objetivos. (....)

29 29 21 23 9 11 16 4 8

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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27. Respecto de las multas que la empresa paga por el incumplimiento en los estandares de calidad
del servicio fijados ¢considera que existe una relacion entre la comunicacion entre areas y dichas

infracciones? (Marque con X lo que corresponda)

a) Si (...))
b) No (...
c) NSINC (....)

Respuesta Porcentaje
Si 21%
No 38%
No sabe No contesta 41%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

27.a) Sirespondié Si o No a la pregunta anterior, ¢ puede indicar el por qué? (Ordenadas por cantidad

de veces mencionadas, de mayor a menor).

Respuestas

Es un problema de interés y capacitacion interpersonal entre compafieros.

Es un tema de gestién, no de comunicacion.

Falta de compromiso y compafierismo.

Falta de conocimiento del personal en distintas areas.

La falta de comunicacién afecta la gestion.

La falta de comunicacion demora la ejecucién de distintos procesos.

La problemas técnicos no dependen de la comunicacion interna.

Mal asesoramiento de los clientes, falta de comunicacién entre sectores.

No existe relacion directa con la comunicacion, si con la gestion.

Se desconocen los montos y el por qué.

El personal nuevo desconoce el impacto de las demoras innecesarias en la reposicion del servicio.

Por algunas interrupciones en la red de baja tension y la comunicacién entre sectores que la manipulan.

Porque desconocen el impacto del trabajo propio en el trabajo de los demas.
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Porque somos eslabones de una misma cadena. Si un departamento no controla correctamente, impactara
directamente sobre otro.

Se desconocen los valores y detalles de los mismos.

Todo influye con una mala comunicacion.

28. (Cree que al mejorar la Comunicacion Interna se podrian eliminar las sanciones
econdmicas aplicadas? (Marque con X lo que corresponda)

a) Si (...)
b) No (..)
¢) NSINC (....)

Respuesta Porcentaje
Si 19%
No 39%
No sabe No contesta 42%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

29. ¢Se han utilizado herramientas para medir la efectividad de la Comunicacion Interna en su
empresa? (Marque con X lo que corresponda)

a) Si (...
b) No (..
c) NSINC (....)

Respuesta Porcentaje
Si 20%
No 30%
No sabe No contesta 50%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.

29. a) Si su respuesta a la pregunta anterior fue Si, indique cuales herramientas se aplicaron.
(Ordenadas por cantidad de veces mencionadas, de mayor a menor)

Cuestionario sobre comunicacién interna. Consultas realizadas al area sobre la herramienta.

Elementos gréficos.

Encuesta de clima laboral.

Encuestas.
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Esta encuesta.

Focus group, encuestas.

Indicador de visitas en Intranet.

Se ven indicadores de gestion y como repercuten en los empleados de la organizacion.

29. b) Si su respuesta a la pregunta anterior fue No, ¢por qué cree que no se utilizaron? (Ordenadas
por cantidad de veces mencionadas, de mayor a menor).

Desconozco las herramientas.

Desconozco los indicadores que demuestran la efectividad de la comunicacién interna.

Esta encuesta es la primer herramienta aplicada que conozco.

No estan interesado.

No se interesa en el tema.

Porque no le dan importancia a la misma.

Porgue no se crean nuevas cosas, tienen una realidad muy lejana a las que se viven en algunos sectores.
Si se midiera, intentaria mejorarla interiorizandose por cosas que hoy no se atienden.

30. ¢ Considera que medir las acciones llevadas a cabo en materia de Comunicacion Interna ayudan
a corregir desviaciones e implementar mejoras en las herramientas utilizadas? (Marque con X lo que

corresponda).

a) Si
b) No
c) NS/NC

(...
(...
(...

)
)
)

Respuesta Porcentaje
Si 68%
No 21%
No sabe No contesta 11%

Fuente: Cuestionario para E.D.E.M.S.A.
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ANEXO 2

FOCUS GROUP

Empresa: E.D.E.M.S.A. S.A.

Lugar y fecha:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:
Moderador:

Participantes: Seleccion de un grupo integrado por 6 (seis) personas, miembros de las
areas de Gerencia de Recursos Humanos y Gerencia de Finanzas, a saber:

Sr.. Cargo:
Sr.: Cargo:
Sr.. Cargo:
Sr.: Cargo:
Sr.. Cargo:
Sr.: Cargo:
Objetivos:

Analizar la comunicacion interna en E.D.E.M.S.A.

Analizar el modelo actual de comunicacion interna.
Establecer una metodologia para medir la efectividad de la
comunicacion interna.

Analizar los indicadores econdémicos de las areas de estudio.
Identificar alternativas de modelos de comunicacién interna.

169




Mecénica:

El Focus Group para el que han sido seleccionados pertenece a una bateria de
herramientas de recoleccion de datos que tiene el fin de obtener informacidn especifica del
tema de estudio abordado.

La intencién de la investigacion es conocer los aspectos mas relevantes de la
comunicacion interna de la empresa a la que pertenecen.

Para que esa informacion sea verdadera y fidedigna seleccionamos a un grupo de
personas relevante y pequefio, para garantizar mayor apertura y profundidad en el tratamiento
del tema.

Una de las areas de estudio de la investigacion aborda las Gerencias de Recursos
Humanos y Finanzas, por eso fueron seleccionados.

Su presencia y opinion es importante y no estéa sujeta a ningun tipo de especulaciones.
Para captar todas las opiniones de la sesidn se utilizara una grabadora.

Desarrollo:

Como se mencioné anteriormente, el objetivo del presente grupo focal es evaluar la
comunicacion interna en la empresa.

El resultado de la ultima Auditoria realizada arrojé que la comunicacion interna es
entendida como “la comunicacion que E.D.E.M.S.A. mantiene con la organizacion, que es el
personal propio, semi interno — como lo es la familia de los empleados -, contratistas y el
publico interno referido a la planta de la organizacion que se encuentra directamente
involucrada” (Auditoria, 28 de abril de 2015)

En base a esta definicion: ;Creen que la comunicacion interna en la empresa es
efectiva?

¢Consideran que existen falencias en los procesos de comunicacion y en los canales
utilizados?

¢Observan que la aplicacion de algunas herramientas fue acertada?

Dados los objetivos de la comunicacion interna planteados en el Manual de
Procedimientos aplicado por la Gestion de Recursos Humanos que aspira a: “mantener
informado a su personal de las principales decisiones de gestion tomadas por la empresa, asi
como establecer un vinculo entre las diferentes areas y promover el compromiso por parte del
personal con los ejes de gestion y aumentar los niveles de motivacion entre el personal”,
¢consideran necesario redefinir los objetivos de la empresa respecto al tema?
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Respecto de las multas que la empresa paga por el incumplimiento en los estandares de
calidad del servicio fijados, ¢consideran que existe una relacion entre la comunicacion entre
areas y esas infracciones?

¢Creen que al mejorar la comunicacion entre areas se podrian evitar las sanciones?

¢Como creen que se pueden optimizar estrategias de comunicacion para disminuir las
pérdidas econdmicas de la empresa?

Si la empresa elaborara un Plan Estratégico de Comunicacion Interna ¢cuéles
consideran que serian los factores mas relevantes a tener en cuenta para su eficacia?

¢ Qué acciones recomendarian para mejorar la calidad de las practicas comunicacionales
Ilevadas a cabo por la empresa?

¢Consideran que aplicar mediciones (auditorias, encuestas de clima laboral, etc.) a las
acciones llevadas a cabo en materia de comunicacion interna ayuda a corregir desviaciones e
implementar mejoras en las herramientas utilizadas?

iMuchas gracias por su valioso aporte!
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ANEXO 2

TRANSCRIPCION APLICACION FOCUS GROUP.

El presente instrumento de recoleccion de datos disefiado, especificamente, para la
investigacion que se lleva a cabo, se realiza en la Sala de Reuniones GCO de la casa matriz,
Ciudad de Mendoza, a los empleados de la Empresa E.D.E.M.S.A. S.A., el dia 24 de

noviembre de 2016.

El evento se comunica a los responsables del Area de Comunicacion Interna y es de
gran interés para diferentes sectores, vinculados directa e indirectamente a la investigacién en
cuestion, por lo que se amplia la cantidad de participantes seleccionados inicialmente de 8

(ocho) a 9 (nueve).

Para dar a conocer el encuentro, se invita a participar a los referentes seleccionados a
través de un mail dirigido a las siguientes personas: Sra. Soledad Freire, Jefa de Departamento
de Normativas Comerciales, Srta. Mariana Quiroz, Adrian Cayrol, Especialista de
Departamento de Gestion Comercial, Sr. Ariel Gaspar, Sub Gerente de Contabilidad, Sr.
Oscar Maccari, Jefe de Departamento T2, Sr. Enrique D. Ressia, Jefe de Departamento
Ingenieria Norte, Sr. Martin Salinas, Jefe de Departamento de Obras , Sr. Ricardo Alcalde,
Subgerente Atencién Clientes Norte y Alejandra Schegnfet, Jefa de Departamento de
Auditoria. Se pacta que la reunién tendra una duracion de 1 (una) hora, aproximadamente. Sin

embargo, ese plazo se excede por la tematica abordada y el interés de los participantes.

Se recibe, entonces, a los invitados con un agape y el investigador, que se presenta en
calidad de observador, da la bienvenida, agradece la presencia, hace una breve introduccion y
comenta los objetivos del estudio, la mecénica de la reunion y la razén por la que se

selecciond a los presentes.
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También, comenta que la investigacion se utilizara como insumo para un trabajo de
tesis. Se solicita a los presentes que apaguen sus celulares y se les garantiza un pacto de

confidencialidad. Se dispone de material de anotacion a los participantes.

El investigador introduce en el tema: _ “La Comunicacion Interna planificada y
efectiva ayuda al logro de los objetivos organizacionales al promover los vinculos entre los
trabajadores y las actividades laborales. Empresas, gobiernos e instituciones, han realizado
grandes esfuerzos para incorporar nuevas técnicas y herramientas de comunicacion interna a

fin de generar una mayor ventaja competitiva.

La Comunicacion Interna cumple un papel esencial en las organizaciones. Si no hay
comunicacion, no hay actividad organizada. Si ésta se detiene, se detiene la accion.

No realizar una adecuada planificacion de Comunicacion Interna no solo afecta el
alcance de los objetivos de la organizacion, sino que también atrae problemas a la cadena de
valor, lo que genera pérdidas ocultas en la economia organizacional.”

A continuacién, toma la palabra la moderadora, Sra. Soledad Freire, quien también se

presenta y explica la dinamica de trabajo.

El investigador toma lugar en el recinto y realiza una observacion no participante del
evento, graba el intercambio y toma nota de los momentos que resultan de importancia para la

investigacion.

Siendo las 10:07 AM se da inicio a la intervencién.

El moderador inicia el encuentro en base al cuestionario que se disefid para la

herramienta y que utiliza como guia para orientar el intercambio.

Soledad Freire: _ “;Creen que la comunicacion interna en la empresa es efectiva?”
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Dario Ressia: ~ “No se sabe si se estd midiendo, pienso que se puede comunicar, pero
no se esta llegando a todo el personal de la empresa. Por ejemplo, la Fiesta de Fin de Afio que
se publicé por Intranet, pero no se supo si fue efectivo, porque aunque estan presentes varios

canales de comunicacion, no se puede determinar si otros canales hubieran resultado mejor”.

Mariana Quiroz: _ “Si se estd midiendo, hay instrumentos de medicién de la
Comunicacion Interna. El receptor puede optar por informarse por los canales de

Comunicacion Interna o nutrirse de los canales informales, que son rumores.”

Ricardo Alcalde: = “Opino que si es efectiva, a la gente le llega la informacion, a

través de los canales formales.”

Oscar Maccari: _ “Opino que es excesiva y a veces, molesta. Por otro lado, no todos
los empleados tienen habilitado el mail LOTUS, y los concursos no llegan a todos, por lo que
la jefatura aun siendo responsable de la Comunicacion Interna, no alcanza a avisar a los

demas sobre estas vacantes por razones de tiempo y trabajo en la calle.”

Mariana Quiroz: _ “Acepto que no todos tienen LOTUS. Entiendo que es una razén de
eficiencia de los canales usados, no obstante, los que poseen esta herramienta deben
comunicar a sus personas a cargo tales publicaciones. Ademas, el Area de Sistemas esta
intimamente ligada a esta eficiencia, debido a que hay deficiencias técnicas en la entrega de la

informacion (videos, flayers).”

Alejandra Schegnfet: ~ “Hay mucha Comunicacion Interna visual, sobre todo en temas
de salud. La Comunicacién Interna existe y los canales estan. Si hay efectividad. Respecto a
la eficacia, es otro analisis. Hay un plan de Comunicacion Interna y hay seguimiento. La
actualizacién de los procedimientos de auditoria si existe y se audita, pero el receptor debe

tener interés en recibirla. Hay temas de interés que son mas receptivos que otros.”
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Dario Ressia: “Sobre la centralizacion de la informacion , que recae en las jefaturas y

que, en cierta medida, se corta en ese punto.”

Mariana Quiroz: “Hay efectividad de Comunicacion Interna pero no es efectiva en la
llegada a todos los empleados, segun los canales elegidos y utilizados. Se levantaron los

monitores de informacion, ya que nadie ingresaba a buscar informacion”

Martin Salinas: _ “Se podrian sectorizar los monitores de informacidn, en lugares mas

estratégicos buscando la autogestion.”

Mariana Quiroz: _ “Se puede realizar la propuesta. Desmitifico la idea de los
empleados que no tienen PC, no llegan a 100 las personas. Hay empleados que ni saben que
existe la revista Conexion Interna. El Gltimo Focus Group resaltd el poco interés de la gente
en la informacion y la innovacion de herramientas tecnoldgicas que permitan realizar

Comunicacion Interna.”

Dario Ressia:  “Es buena la idea de autogestion del empleado, es decir, cargar las
licencias llevaria de la mano que el empleado vea otra informacion disponible e importante en

la Intranet. Es decir, que la autogestion lleva a la informacion.”

Soledad Freire: _ ““;Consideran que existen falencias en los procesos de comunicacion

y en los canales utilizados?”

Soledad Freire: _ “Es importante destacar la actitud y el grado de aceptacioén a nuevas

herramientas tecnologicas. Existe un grado de negacion a la tecnologia.”

Alejandra Schegnfet:  “Depende del grado de involucramiento que se tenga.”
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Ariel Gaspar:  “El emisor es responsable de despertar el interés en el receptor, es decir,
que la jefatura y los responsables de Comunicacién Interna son responsables de incentivar el

interés en buscar informacion.”

Mariana Quiroz: _ “El problema de conceder la herramienta de teléfono con paquete de
datos, es que el personal operativo se distrae y se expone a peligros en medio de sus tareas por
atender sus redes sociales. Podrian elegirse mejor los canales de comunicacion de acuerdo al
tenor de informacion. Por ejemplo: re utilizar los monitores de TV al lado del reloj de

marcacion.”

Ariel Gaspar: _ “Ademas, la informacion despierta interés de acuerdo a su rubro, por
ejemplo las entradas que se sortean de la Lepra, es de interés general y se busca por todos los

medios todos los viernes.”

10:24 AM

Soledad Freire: _ “;Observan que la aplicacion de algunas herramientas fue acertada?”

Mariana Quiroz: _ “La Intranet, carteleria en papel en lugares estratégicos, Reglas de

Oro.”

Adrian Cayrol: _ “Me pregunto sobre la efectividad de la carteleria acerca de los temas

de salud.”

Mariana Quiroz: _ “Existieron dos casos que si se acercaron en respuesta a la

concientizacion acerca de las adicciones, pero se reserva el derecho de mencionar los casos.
La idea es coordinar las campafas de salud ocupacional, en paralelo con las campafas de

informacion del mismo tema, afin de darle eficacia al tema.”
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Adrian Cayrol: ~ “La pregunta general es ;Se hace algo con la respuesta de la
informacién? En caso de que las campafias sean eficaces, qué se hace por esos casos

detectados?”

Alejandra Schegnfet: ~ “En los casos detectados se van considerando el entorno
familiar y social de estas personas, y se los acompafa en programas de tratamientos para
abordar la problemética. Desde la Comunicacion Interna se tiene la informacion y se establece

a través de los canales.”

Oscar Maccari: “Mi decision de perder peso deberia ser acompafada integralmente por
la empresa, es decir, por falta de tiempo y sedentarismo en el trabajo, se lleva a comer y
generar ansiedad. La empresa deberia acompafar al personal integralmente y no sélo en pura

campaiia de concientizacion.”

Mariana Quiroz: _ “Existié un caso de un familiar directo de un empleado que pidiod
una remera para una amiga y asesoramiento por la concientizacién sobre el cancer de mama.
Es decir, hay inclusion del entorno familiar directo e indirecto en el entorno de los
empleados.” En respuesta a Oscar Maccari dice:  “Hubo una idea basada en “Cuestion de
peso”, el programa de TV, pero no tuvo presupuesto para implementar el programa de
motivacion a perder peso. No obstante, en los desayunos de capacitacion, se ofrece otro tipo
de desayuno mas dietetico. Otra implementacion es que en la seleccion de personal se instaurd
un estudio preclinico acerca de la masa corporal, a fin de no tomarlo, no por discriminacion,
sino por aptitud. En efecto, los empleados con sobrepeso deben ser tratados y no excluidos de

la organizacién.”

Alejandra: “La eficacia de los procesos de obras, de actividades de la empresa

deberia comunicar la efectividad de los logros.”
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Soledad Freire: ~ “Dados los objetivos de la Comunicacion Interna planteados en el
Manual de Procedimientos aplicado por la Gestion de Recursos Humanos que aspira a:
“mantener informado a su personal de las principales decisiones de gestion tomadas por la
empresa, asi como establecer un vinculo entre las diferentes areas y promover el compromiso
por parte del personal con los ejes de gestion y aumentar los niveles de motivacion entre el
personal, ;consideran necesario redefinir los objetivos de la empresa respecto al tema?”’

Ariel Caryol: “Redefinir de manera sencilla, porque tiene varios objetivos en un solo

objetivo. Se deberia acortar o separar el objetivo para clarificarlo.”

Alejandra Schegnfet: “Cada uno de los sub-objetivos se cumplen de distinta forma,

pero no se si se miden o no, sobre la motivacion del personal.”

Mariana Quiroz: _ “No hay campafias para motivar a los empleados. Las Areas,
Gerencias, son sub-culturas pequefas, aisladas, sobre todo las grandes zonas de conexion. Se
realizd un dia del amigo invisible en toda la provincia, con la idea de acercar las distancias
entre empleados, a fin de generar integracion. Sobre la motivacion, especificamente, hay
muchas maneras de abordarlo, e indicadores que lo miden, por ejemplo, ausentismo, parte
psiquiatrico, pero es complejo. Por lo que se deberian establecer pequefios indicadores que

midan la motivacion.”

Oscar Maccari: _“La empresa podria seguir generando rotacion de personal, y sobre el

sistema de licencias en época de contingencias.”

Mariana Quiroz: " Existen indicadores de motivacion sin nimero por cantidad de

sindicatos, areas, interés, etcétera.”

Martin Salinas: ”La motivacion puede retomarse por propuestas individuales en cada

sector, inclusive no monetarias, que son mas motivadoras que el dinero mismo. Por ejemplo,
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el caso de designacién de obras para personal que requiere extender su conocimiento y

demostrar su capacidad. Sondear las necesidades intrinsecas del personal directo.”

Mariana Quiroz: _ “Es facil la implementacion, pero que es dificil aplicarla segln la

politica de cada sindicato”.

Soledad Freire:  “Existié el caso de una practica motivacional mensual, pero la

extrapolacion de esta practica no podria ser posible para todos los departamentos. La

motivacion puede ponerse en practica y generar feedback de Comunicacion Interna.”

Alejandra Schegnfet:  “La motivacion surge a partir del interés personal en la
comunicacion interna, por mas motivacion surge la responsabilidad de la tarea. Surge a partir

de la responsabilidad. La palabra es COMPROMISO.”

Dario Ressia: _ “Hay que atender el problema de disponibilidad de recursos y la
motivacion. En este caso, surge un caso de desmotivacion, ya que los recursos disponibles por
razones técnicas, no ayudan a alcanzar los objetivos diarios. La organizacién no realiza

mayores inversiones en ese sentido y desencadena pérdida de motivacion.”

Ricardo Alcalde: _ “La redistribucion de recursos, la disponibilidad de otros recursos,
vehiculos de otros departamentos, a favor de aquellos departamentos que eventualmente, no

tienen. Es necesario y Util compartir los recursos.”

Martin Salinas: “Entonces, el tema de redefinir los objetivos es en vano. Todo

depende de los recursos disponibles. En este caso, se hace lo que se puede.”

Oscar Maccari: _ “Exacto. Si existieran multas en relacion a la falta de recursos ya

solicitados, directamente se hace el descargo que las obras multaron por falta de recursos.”
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Soledad Freire: “Respecto de las multas que la empresa paga por el incumplimiento
en los estandares de calidad del servicio fijados, ¢consideran que existe una relacion entre la

comunicacion entre areas y esas infracciones?

(Se produce un gran silencio, hay miradas y se solicita repetir la pregunta).

Oscar Maccari , Dario Ressia y Martin Salinas (operativo): ” No es adjudicable a un

problema de Comunicacion Interna”.

Alejandra Schegnfet: “El sistema OPEN asegura que los tiempos de las obras informan

otra cosa.”

Dario Ressia: _ “Hay mails de juridica, los informes de DNCO semanales que asisten a
los tiempos de la obras. Influyen en la mejora de los tiempos. Se adjudica la mejora al sistema

OPEN y los sistemas de apoyo (mails, informes semanales).”

Alejandra Schegnfet: “No hay Comunicacion Interna, no es lo mismo herramientas de
gestion que Comunicacion Interna. La eficacia del proceso si mejord, pero no asi la

Comunicacioén Interna.”

Ricardo Alcalde: “Desde mi ingreso en el 2010 hubo transparencia de las multas. Es
decir, se dibujaban las multas. Por ello, los montos se elevaron desde el 2010. Ademas, el
seguimiento de la trazabilidad de las obras, ya no podia esconderse. Para mi, los valores son

acordes a la realidad, y mejorables.”

Alejandra Schegnfet: “No solo la Comunicacion Interna esta relacionada, sino los
actores que generan problemas, no personas, sino los municipios, por los atrasos y la

burocracia.”
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Ricardo Alcalde: “Hay un sinceramiento con el cliente, en el momento de la firma del

contrato, y se le informa de posibles atrasos de las obras.”

Adrian Cayrol: “Hay un tema sensible que es el permiso de las obras, que esta
fragmentado en distintas instancias y depende, en definitiva, de los tiempos de una persona y
de los municipios. Existe la posibilidad de generar una herramienta 0 modulo en OPEN que
informe en cada instancia de esta seccion de la obra, que informe a consulta, los detalles de la

instancia del permiso.”

Martin Salinas: _“Sugiero un porcentaje de avance por tramo de la trazabilidad para que

el siguiente eslabon vaya previendo y administrando mejor los recursos.”

Alejandra Schegnfet: “Existe un sistema externo no oficial al que la Gerencia Técnica
estd coordinada y otros sistemas no formales que ayudan al interés comun. El area comercial

no estd en conocimiento de estos sistemas, que le producen interés.”

11:34 AM

Soledad Freire: “; Qué acciones recomendarian para mejorar la calidad de las précticas
_ 6 p ]

comunicacionales llevadas a cabo por la empresa?

Martin Salinas: “Este afio se implementaron planes de obras integrados, inter -areas de
la técnica, en una sala de la Subgerencia, donde ARTOLA (control de auditoria) es el arbitro.
Esta reunion periddica anual es efectiva. (Comercial desconoce de estas reuniones y prestan
interés en participar). La herramienta LOTUS es fria e impréactica para la integracion de areas,

por lo cual el meeting les funciono.”

Alejandra Schegnfet: “Esta vigente el sistema de mejoras, para alcance de todos y este

INPUT ayudaria muchisimo en mejorar la certificacion ISO. Este sistema esta abierto a

181



clientes externos, y de hecho, se han utilizado con inconformidades no atendidas, por

negligencia. Los empleados de algunos sectores desconocen de esta herramienta.”

Soledad Freire: _ “Existe una preocupacion por el cliente externo y su valorizacion.

Cree que en la comercial, se falla en la comunicacion externa.”

Oscar Maccari: _ “Lo confirmo a través de un ejemplo de materiales que el cliente

presenta aprobados por otras cooperativas y por E.D.E.M.S.A., aun no.”

Soledad Freire: _ “La cola, el ultimo eslabon de la cadena que da al cliente (oficinas,

GCO) no esta al tanto de las expectativas del cliente.”

Martin Salinas: _ “Los clientes externos a veces llegan a Obras solicitando datos que
deberia informar la Comercial. Entiendo que Obras no esta para atender al publico,
eventualmente, pero no siempre. Comercial deberia tener todo lo que necesita el cliente, a fin
de que no pierda tiempo en observaciones, en idas y vueltas que en definitiva generan
desaliento, quejas y pérdida real de dinero en obra al cliente. No sélo la comercial, sino los

municipios.”

11:46 AM

Soledad Freire: “;Consideran que aplicar mediciones (auditorias, encuestas de clima
laboral, etc.) a las acciones llevadas a cabo en materia de Comunicacion Interna ayuda a

corregir desviaciones € implementar mejoras en las herramientas utilizadas?”

Adrian Cayrol: “Se deberia agregar una encuesta de satisfaccion del cliente externo.”

Alejandra Schegnfet: “Hay una encuesta”.
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(NOTA: En general, nadie sabia que existian estas encuestas, y se solicita que se les
informe y se les ponga en conocimiento. La encuesta se realiza a través del CIAT.
Periodicamente, se toman los datos de los RC de las oficinas y las de Relaciones
Institucionales. Cada cuatro meses se hace un muestreo. Todo referido a reclamos

comerciales. Respecto de preguntas técnicas, no se hace.)

Para finalizar, el investigador toma nuevamente la palabra para dar un cierre al ejercicio

y agradecer la participacion y compromiso de los presentes.

Siendo las 12:15 PM concluye la aplicacion de la herramienta.
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