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Este Trabajo Final de Graduacion, se encuentra dentro de la
modalidad Proyecto de Aplicacion Profesional perteneciente a la
Licenciatura de Relaciones Publicas e Institucionales.

La organizacion elegida para su estudio es Aguas Cordobesas,
empresa dedicada al suministro de agua, situada en la localidad de
Coérdoba; donde se propondra realizar un plan de Relaciones Publicas
internas.

El T.F.G. consta de dos etapas bien diferenciadas:

> Etapa de indagacion: es en la que se van a

analizar los soportes y flujos de comunicacion que Aguas
Cordobesas utiliza para relacionarse con sus publicos
internos, como asi también se identificaran a los distintos
actores involucrados en el proceso de comunicaciéon interna;
para luego realizar un diagnéstico.

> Etapa de intervencién: luego de un diagndstico,

obtenido en la etapa anterior; se presentara un plan de

Relaciones Publicas Institucionales, limitado al sector interno

de la organizacion, con su respectiva estrategia, la cual nos

permita optimizar el sistema de comunicacién que Aguas
Cordobesas utiliza para relacionarse con su publico interno.

A lo largo de las siguientes paginas el lector en primer lugar,

encontrara un marco referencial de la organizacion elegida, para asi tener

un mayor conocimiento de esta y su contexto. A continuacion podra

encontrarse con el objetivo general de indagacion.” analizar el sistema de

Ana Carolina Frontera



Trabajo Final de Graduacién

comunicacion que utiliza Aguas Cordobesas para relacionarse con sus
publicos internos”, de este objetivo se desprenden los objetivos especificos.

A continuacién, un marco teérico en el cual el lector podra hallar los
diferentes conceptos necesarios para la comprension y desde el angulo
que se gestiond el proyecto de aplicacion profesional.

Inmediatamente se presentara la metodologia a utilizar para llegar al
diagnéstico de la situacion. Luego, partiremos hacia una planificacion, en la
cual se delinearan los pasos a seguir. En esta planificacion se plantea un
objetivo general de intervencion el cual es: “Elaborar un plan de
Relaciones Publicas internas que tenga como finalidad optimizar el
sistema de comunicacion interna, haciendo que este sea el facilitador
de la integracion del personal en el proyecto de la empresa,
compartiendo su Vision, Misién y valores; y ayudando a dirigir todas
las acciones de la misma.”

Este objetivo general de aplicacion va acompafado de objetivos
especificos, los cuales orientaran los programas a desarrollarse

cronologicamente plasmados en un diagrama de Gantt.
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El objeto de estudio del siguiente trabajo es el Sistema de
comunicacion interno de Aguas Cordobesas, organizacion elegida para el
desarrollo del T.F.G.

Aguas Cordobesas es una Sociedad especializada en servicios y
obras de provision de agua; donde se tuvo la oportunidad de realizar la
practica profesional. Alli se pudo determinar que la organizacion es
consciente de la importancia de la comunicacion tanto interna como
externa, ya que algunos de los dirigentes manifiestan la necesidad de un
plan de comunicacion interna. También se lograron identificar numerosas
herramientas de comunicacion interna, si bien no utilizadas todas en su
mayor potencial.

Este T.F.G. pretende gestionar las comunicaciones internas en
Aguas Cordobesas, a través de la elaboracion de un plan de Relaciones
Publicas el cual optimice el sistema de Comunicacion interna de la
organizacion.

La necesidad de elaborar un plan surge de una demanda explicita
manifestada por gerentes de la organizacion, que entienden a las
Relaciones Publicas e Institucionales como la disciplina correcta para
elaborar un plan de comunicacion interna.

La comunicacion interna gestionada correctamente contribuira a:

> Lograr integrar a todo el personal, resguardando y

potenciando el sentimiento de pertenencia de la organizacion;

> Ser un facilitador de la tarea laboral;
> Hacer participe y actor al personal de la gestidn
empresarial;
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> Participar e involucrar al personal de la Visidon
Estratégica de la Empresa;
> Facilitar la implementacion de cambios organizacionales

y funcionales necesarios.

El poner en comun, es decir, comunicar, juega un papel fundamental
en cualquier interaccion humana, mas aun, cuando hablamos de un ambito
organizacional, es por ello, que es necesario gestionar la comunicacion,
desde lo profesional . Por tal motivo, la comunicacién debe ser disefada y
coordinada por profesionales.

Las Relaciones Publicas es la disciplina adecuada para realizar un
analisis de las necesidades, en lo que respecta a comunicacion,(en este
caso las del publico interno), como asi también, asesorar al management
de la organizacion para que, de esta manera, se pueda comenzar, a través
de una adecuada gestidn, hacia un plan de comunicacion organizacional.
En este proyecto las Relaciones Publicas Institucionales cumplen un papel
fundamental dado que sus tres pilares principales: la comunicacién,
administracion y las ciencias sociales, permitiran a Aguas Cordobesas:

- Planificar y gestionar adecuadamente el proyecto
institucional de la empresa.

- Lograr la persuasion de los publicos internos a fin de
que los miembros de la organizacion se sientan participes de este
proyecto y de esta manera, contribuyan a la adecuada

implementacion del mismo.

10
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- Cubrir la demanda manifestada por la gerencia de
Desarrollo interno y Recursos Humanos: “ necesitamos un plan que

organice y controle las comunicaciones internas”.’

La combinacion de estas tres vertientes es adecuada a la hora de

desarrollar un plan en lo que lo principal es: gestionar, comunicar e influir.

! Maximiliano Chiessa, Gerencia de Desarrollo interno y Recursos Humanos

11
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Etapa de

Indagacidén
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Objetivos de Indagacidn
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Objetivo General:

Elaborar un plan de Relaciones Publicas que tenga como finalidad

optimizar el sistema de comunicacién interna.

Objetivo General de indagacion

Analizar el sistema de comunicacion que utiliza Aguas Cordobesas
para relacionarse con sus publicos internos, a fines de optimizar dicho

sistema.

Objetivos especificos

> Identificar y describir los distintos soportes de informacién-

comunicacion que circulan dentro de la organizacion.

> Identificar a los distintos actores involucrados en el proceso de

comunicacion interna.

» Reconocer como circulan los flujos de comunicacion entre

Aguas Cordobesas y su publico interno.

14
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1. Introduccion

Para el ser humano es fundamental disfrutar de relaciones humanas
armonicas. En efecto todo el mundo sabe muy bien lo satisfactorio y
placentero que es el contar con buenas relaciones humanas y de la tragedia
que significa no tenerlas.

Por otra parte la eficiencia y productividad en empresas e
instituciones tienen como factor de primera importancia la constituciéon de
equipos y personas con conocimientos sobre Relaciones humanas. Esto
ayuda al bienestar de una empresa, tanto a nivel econémico, como al nivel
de comunicacion de los trabajadores, porque en ambientes donde hay
conflictos y discordias sucede precisamente lo contrario. Es decir, no
pueden existir relaciones humanas si no hay comunicacion. La
comunicacién es el proceso en el cual se trasmiten y se reciben diversos
datos, ideas y actitudes que constituyen la base para el entendimiento o
acuerdo comun.

En efecto, se puede concluir que en las Relaciones Humanas y
Publicas es esencial la comunicacion. Sin ella seria imposible una vida en
sociedad, la cual estd compuesta por numerosos sistemas que se necesitan
interrelacionar.

A continuacién de expone el concepto de sistemas:

16
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2. Sistemas

Citando a Roberto Serra y Eduardo Kastika se puede definir a los
sistemas como un:

“‘conjunto de elementos interrelacionados entre si con un objetivo
determinado.” (1994:97)

La teoria de sistemas concibe a la sociedad como un todo complejo
integrado por diferentes partes interrelacionadas e interdependientes.
Dentro de este supersistema, la sociedad, se encuentra a las
organizaciones, que son sistemas sociales inmersos en este sistema mayor
con el cual se influencian mutuamente.

Estos sistemas (organizaciones) estan a su vez compuestos por
subsistemas o elementos que la componen donde hallamos entre otros el
de comunicacion, siendo este el que posibilita la interaccién tanto interna,
con los demas componentes de la organizacion, como externa con los otros

sistemas.

3. Sistema de comunicacion

Se esta de acuerdo con Bonilla Gutierrez cuando decia que: “hoy,
en nuestros dias , es innegable el importantisimo papel que juega la

comunicacion en la vida.” (1994:30)

17
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La coordinacion de actividades solo es posible si existe la
comunicacion. Si las organizaciones han sido creadas para alcanzar
fines y esto sdlo se logra mediante la accién coordinada, entonces el
sistema de comunicacién se destaca como un elemento fundamental
dentro de las organizaciones, ya que propicia la coordinacion de actividades
entre los individuos que participan en las mismas.

‘La comunicacién da vida al sistema organizacional, puesto que
constituye el medio para obtener la accion de todos sus integrantes”
(Bonilla Gutierrez, 1994: 33)

Gestionar la comunicacion implica definir un conjunto de acciones y
procedimientos mediante los cuales se despliegan una variedad de recursos
de comunicacion para apoyar la labor de las organizaciones.

A través de la Gestion en la comunicacion se facilita el despliegue

de todo el aparato comunicacional con el objeto de que, “el sistema
evolucione buscando retroalimentacion y su propio equilibrio, en un
proceso que sea interactivo, complejo e integrador” ( Avilia,1997:83). En
efecto, la comunicacion: “tiende a que los sistemas se integren en una
situacion arménica” (Avilia, 1997:83)

Un esquema basico de sistema consta de tres partes esenciales:

“ a) Una entrada de elementos (recursos); b) un nucleo central
encargado de procesar o transformar los recursos; y ¢) una salida de
elementos (resultados).” ( Elias, y Mascaray, 2003:32)

Como bien sabemos, en los sistemas cualquier modificacion en

algunos de los elementos influye en el todo, por ello, es necesario que la

comunicacién esté organizada. Bartoli sostiene que:

18
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“ Para que esté organizada, la comunicacion en la empresa debe
presentar las siguientes caracteristicas:

_ debe tener una finalidad, es decir, debe estar vinculada a objetivos
y a un plan conjunto;

_ debe ser multidireccional, es decir, de arriba hacia abajo, de abajo
hacia arriba, transversal, interna-externa, etcétera;

_ debe estar instrumentada y valerse de herramientas, soportes,
dispositivos e indicadores seleccionados en funcién de los objetivos;

- debe estar adaptada integrando sistemas de informacion
administrables, administrados y adaptados a las necesidades especificas de
cada sector teniendo siempre en cuenta la cultura del medio;

debe ser flexible, para integrar lo informal y crear estructuras que

lo favorezcan. “( Bartoli, 1992:88)

Es probable que cuando las organizaciones se deciden a tener en
cuenta la importancia de su sistema de comunicacién y comiencen a
analizarlo, enfrenten a diferentes problemas en su funcionamiento, a los que
Bartoli denomind: “patologias” . Estas patologias de los sistemas de
comunicacion pueden clasificarse en problemas de volumen, calidad y

transmisién. Cada una de estas puede poseer las sig. caracteristicas:

o “Yolumen de informacién inadaptada:
-Sistemas que producen sobreabundancia de datos, lo
que crea incapacidad de aprovechamiento y provoca fallas

de informacién en determinados niveles;

19
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-Sistemas que producen escasa informacion o que la
difunden entre muy pocos;

o Calidad de informacion insuficiente:

-lImprecision de los datos;

-no pertinencia de datos en relacion con necesidades o
expectativas;

-problema de accesibilidad a los datos;

-falta de adecuacion entre utilidad de la informacién y
momento de su difusién;

o Transmision inadecuada:

-velocidad de difusion(demasiado lenta o rapida);

-olvido de trasmisién lateral( difusion de arriba hacia
abajo exclusivamente)

-fallas en la descodificacion-traduccién que lleva a la no
comprension por parte de algunos receptores. “(Bartoli,
1991:82)

Es importante identificar estas patologias en los sistemas de
comunicacién, ya que si no lo hacemos, estamos generando incertidumbre
y confusiéon en los publicos de la organizacién, y de esta manera no
lograremos una gestion correcta de la comunicacion. En este T.F.G. nos

centraremos en el concepto de comunicacion interna;

3.1Comunicacion interna

Justo Villafafie define a la comunicacién interna como:

20
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“...la parte sustantiva de la comunicacién de la empresa, la cual es
una funcién estratégica y, en consecuencia, debe gestionarse a partir del
mismo esquema unitario que el resto de las politicas estratégicas de la
compania...su principal funcién es apoyar estructuralmente el proyecto

empresarial... ” (1998: 254)

Dentro de la comunicacion interna existen diferentes flujos
comunicacionales. Estos flujos permiten combinar las distintas direcciones
que puede tomar la comunicacion: ascendente, descendente, horizontal,
oblicua, trasversal, multidireccional.

Para definir a los flujos de comunicacion se citara a Bordenave y

Carvalho quienes los categorizan de la siguiente forma:

A-“FLUJOS UNILATERALES: La produccion y difusion de
mensajes estan controlados por la fuente, quedando a cargo de los
receptores el control de la recepcion y el uso, con pocas
oportunidades de retroalimentacion.

a-Transmisién abierta masiva: los medios masivos de

comunicacion.

b-Entrega individual selectiva: los mensajes son entregados

individualmente a personas seleccionadas del publico.

21
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c-Reuniones de informacion-persuasion-instruccion: los
mensajes son entregados a personas convocadas o reunidas en un
determinado lugar.

d-Sistema de colecta y diseminacion: los mensajes son
enviados por diversas fuentes a un lugar central donde son
organizados, simplificados, ilustrados, etc., y mas tarde
diseminados a través de diferentes canales.

e-Flujo en varias etapas: los mensajes originados en una
fuente conductora del proceso son entregados a intermediarios de
diversos tipos (lideres de opinién, personas locales poseedoras de
medios de recepcidon, monitores de grupos radiofénicos o
animadores de comunidades, cadenas de radio y television, etc.).
En este tipo de flujos el control del proceso de difusién se escapa
un poco de las manos de la fuente, pues los intermediarios hacen
sentir su propia influencia.

B. FLUJOS MULTILATERALES: son todos aquellos
flujos en los que no existe una fuente dominante, sino que todos
los elementos participantes del sistema controlan la emision vy
difusién de los mensajes.

a- Dialogo interpersonal.

b- Interaccién localizada: varias personas con o sin
influencia externa se reunen en un determinado lugar e
intercambian ideas y experiencias, discuten y toman decisiones,

planean y evaluan su accion.

Ana Carolina Frontera
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c- Interaccién intergrupal: dos o mas grupos
intercambian mensajes, sea personalmente o por el uso de medios

tecnoldgicos. “ (Bordenave y Carvalho,1999:225)

Dentro de estos flujos podemos encontrar los diferentes soportes de
comunicacion. Villafane los define como:

“... los medios, vehiculos y actuaciones que pueden utilizarse para
motivar y cohesionar al personal, logrando asi la adhesion a los objetivos
organizacionales.” (1998:254) El mismo autor afirma que:

“ En la eleccion de un soporte basicamente deben tenerse en
cuenta tres criterios: el contenido del mensaje, el perfil del destinatario, y el

efecto deseado. “ (Villafafie, 1998:254)

Comunicar puertas adentro es desarrollar en las relaciones de trabajo
un ambiente de sinceridad, de escucha y de circulacién de la informacién.
Para ello, primeramente resulta importante implementar diagndsticos vy
planificaciones participativas. Esta es una de las caracteristicas principales
de la “Intracomunicacion”, la cual interesa para este trabajo final de

graduacion.

La intracomunicacién, planteada por Elias y Mascaray es definida
como: “Una estrategia que genera un proceso continuo de comunicacion
trasversal para la creacion de valor en la cultura organizativa.” (2000:58)

Las Relaciones Publicas e Institucionales son fundamentales en esta
creacién de valor , a continuacion se expondra como actuan estas dentro de

la organizacion:
23
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4. Relaciones Publicas dentro de la organizacion

Lo primero que cabe aclarar aqui, es el fin de las Relaciones

Publicas. Estas persiguen no “persuadir’ sino “intercomunicar”.

Las actividades de la organizacion:

“‘involucran procesos de comunicaciéon por medio de la emisién y la
recepcion de mensajes. Por ello se identifica a la organizacion como un
sistema de proceso de mensajes.

El flujo de comunicacion interna abarca aspectos como la obtencion
de informacién y la difusion de la misma, para facilitar el proceso de toma
de decisiones, la asignacion de tareas y la elaboracion y difusion de planes,
programas o informes. Constituye un eslabon entre dirigentes y

subordinados, entre decision y accion.

Las Relaciones Publicas se ubican como una de las funciones
organicas destinadas a optimizar el funcionamiento y el desarrollo de la
organizacién, al promover, mediante la participacion programada, su
adopcion al medio ambiente, la modificacion en la conducta organizacional
y la respuesta a las exigencias de cambio que impone su ambiente exterior.
El desarrollo de esta disciplina, como actividad coherente y sistematica,
esta asociada con el desarrollo de los sistemas organizacionales formales y
tiene un alto grado de responsabilidad en el éxito o el fracaso de las
actividades institucionales.

Las relaciones publicas constituyen un esfuerzo dirigido al analisis

total de los diferentes elementos de comunicacion de una organizaciéon

24
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formal, acerca de la forma como éstos se insertan en las relaciones entre
los comportamientos individuales y grupales de los miembros directos e
indirectos de una organizacion y la estructura de la misma.” ( Bonilla

Gutierrez, 1994:44)

4.1Las Relaciones Publicas

Segun Porto Simoes, el concepto de Relaciones Publicas puede ser

abordado, desde dos puntos: como ciencia y como actividad.

“Como ciencia, abarca el conocimiento cientifico que explica, prevé y
controla el ejercicio de poder en el sistema organizacion- publico; y como
actividad es el ejercicio de la administracion de la funcion politica de la
organizacién, enfocado a través del proceso de comunicacién de la
organizacién con sus publicos, o sea, una tecnologia social.” (1993:83)

A su vez esta corriente reconoce como objeto material la relacién

organizacién- publicos y como objeto formal el conflicto.

Explorando el concepto de Relaciones Publicas

4.20rganizacion

La relaciones humanas son la columna vertebral de las Relaciones
Publicas, las mismas se desarrollan dentro de un sistema social al que

denominamos organizacion. Schlemensson define como:

25
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“...un sistema socio- técnico integrado. Deliberadamente constituido
para la realizacion de un proyecto concreto tendiente a la satisfaccion de
necesidades de sus miembros y de una poblacién o audiencia externa que
le otorga sentido. Esta inserta en un contexto socio- econémico y politico
con el que guarda relacién de intercambio y de mutua determinacion.”

(1990:38)

Las seis dimensiones relevantes que se pueden extraer de esta

definicion segun Schlemenson son:

= El proyecto en que se sustenta la organizacién.
= La estructura organizativa.

" La integracion psico- social.

" Las condiciones de trabajo.

] El sistema politico

. El contexto. (1990:39)

De acuerdo al proyecto en que se sustenta la organizaciéon nos
interiorizaremos en su filosofia, mision y vision. Estas variables reflejan la
cultura de la organizacion, la cual define Villafafie como “un proceso de
construccion social de la identidad de la organizacion, es decir de asuncion
de significados...” (1998:144) El mismo autor dice que “... La identidad de
una empresa; es el conjunto de rasgos que definen su esencia, algunos de
los cuales son visibles y otros no.” (1998:26)

Se considera a la estructura organizativa como el encuadre formal y

el conjunto de roles y sus interrelaciones, que se integran en funcion de un
26
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objetivo manifiesto al cual se subordinan. Lo cual se puede observar
graficamente en el organigrama que es su esquema.

Ateniéndonos a la definicion de Relaciones Publicas se puede
destacar del sistema politico, las relaciones de poder que se establecen
dentro de la organizacion.

La organizacion se encuentra inserta en un contexto que la influye y
al mismo tiempo es influido por ella. Los acontecimientos econdémicos,
politicos y sociales provenientes del contexto, golpean a la organizacion y
determinan cambios profundos en la orientacion, en los propdésitos, en la

intencionalidad y motivacion de su gente.

4.3Publicos

Remitiéndonos al objeto material de las Relaciones Publicas,:
relacion organizacidn- publicos, se vuelve indispensable aclarar el concepto

de publicos.

Grunig en su libro Direccién de Relaciones Publicas cita a Dewey

para definir a los publicos como “...un grupo de personas que:

= Se enfrenta a un problema similar.
= Reconoce que el problema existe
" Se organiza para hacer algo respecto al

problema.” (2000:235)

27
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Dicho autor sugiere que “...los publicos consisten en individuos que
detectan los mismos problemas y planean conductas similares para tratar
con ellos...Los miembros de los publicos pueden comportarse de una
manera similar sin ni siquiera verse entre si las caras.”(2000:235)

Asi pues, se puede definir a un publico como:

“...sistema libremente estructurado cuyos miembros detectan el
mismo problema o tema, e interactuan, ya sea cara a cara o por medio de
canales interpuestos, y se comportan como si fueran una sola unidad.”

(Gruning,2000:235)

4.3.1Publicos internos

Avilia Lammertyn clasifica a los publicos en: internos, mixtos

(semiinternos o semiexternos) y externos. (1997:129)

El concepto que en este trabajo final de graduacién nos interesa es
el de publico interno, Avilia Lammertyn los define como aquellos:

“... que esta estrechamente vinculados a los designios de la
organizacién, que se encuentran compenetrados fuertemente con su mision
especifica 'y que integran su plantila de colaboradores
permanentes...cumplen funciones mayoritariamente en un lugar fisico

acotado, lo que hace que la comunicacién interna se facilite.” (1997:130)

28
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Dentro de los publicos internos de la organizacion, no debemos
olvidarnos de dos componentes de estos muy importantes: los mandos
intermedios y los lideres de opinion. Los mandos intermedios tienen su
propia red de contactos, su equipo de trabajo, estos actian como
intercomunicadores con su equipo de trabajo; los lideres de opinidn, son
personas que por su experiencia, conocimiento, carisma y/o credibilidad son
reconocidos como una voz autorizada de opinién.

En el libroMas alla de Ila Comunicacién interna: La
Intracomunicacién” se plantea una estrategia que tiene en consideracién
estos personajes, esta estrategia Elias y Mascaray la denominan:
“Franquiciamiento”, basicamente consiste en “transferir profesionalmente y
con rigor la explotacion de la comunicacién interna a un mando
coordinador(mandos intermedios y/o lideres de opiniéon) en un territorio-
espacio definido’(Elias y Mascaray, (2003:130)

Esta estrategia plantea que cada unidad o franquicia gestione la
comunicacion, tanto interna, del grupo, como del resto de la organizacion,
quedando el Dpto. de comunicacién interna actuando solo como consultoria

interna.
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Aguas Cordobesas

AGUAS CORDOBESAS

Aguas Cordobesas hasta el afio 2006 era una Sociedad Andnima
integrada por empresas francesas, espanolas y argentinas. El operador
técnico es Ondeo, grupo internacional especializado en servicios y obras de
provisién de agua y saneamiento en todo el mundo, desde hace mas de 110
anos. En Argentina ademas de su desempefio en Cérdoba, la empresa
internacional era operadora de Aguas Argentinas (Capital Federal Y Gran
Buenos Aires) y Aguas Provinciales de Santa Fe. (Revista Institucional,

Aguas Cordobesas:2002)

Mision

Aguas Cordobesas intenta convertirse en una empresa modelo de
servicios publicos, asegurando su continuidad a través de la satisfaccién de
las expectativas de los clientes, el concedente, los empleados, los
proveedores, los accionistas y la comunidad. La empresa persigue su
crecimiento sostenido en un marco de compromiso con la salud y el medio
ambiente, aspirando a dar respuesta a la problematica regional.(Revista

Institucional, Aguas Cordobesas:2002)
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Filosofia

Los principios que guian al accionar de la organizacién estan

relacionados con los siguientes aspectos:

o Orientacién al cliente

o Desarrollo y capacitacion del personal

. Administracion eficiente de los recursos
. Mejoras tecnoldgicas.

Vision

Asegurar el acceso de todos los usuarios a un servicio suficiente y
continuo de agua potable. Mejorar de manera sustancial la calidad del agua
entregada al consumo.

Lograr a largo plazo una empresa factible econdémica vy
financieramente.

(Revista Institucional, Aguas Cordobesas:2002)

Historia y su actuar en Cordoba

El 7 de abril de 1997 Aguas Cordobesas asumié la responsabilidad
de prestar el servicio por el periodo de treinta afios. La principal fuente de
aprovisionamiento es el lago San Roque, que recibe el aporte de la cuenca
del Suquia. Desde alli se abastece a las plantas potabilizadoras Alberdi

habilitada en 1930 y Suquia, construida entre 1958 y 1964. En conjunto,
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tenian al momento de la toma de concesidon una capacidad de
procesamiento de 4,05 metros cubicos por segundo. En 1994 se inauguro la

planta Los Molinos que potabiliza 0.5 m3 por segundo.

La falta de renovacion y mantenimiento habia causado deterioros a la

infraestructura.

Aguas Cordobesas asumio, junto a la concesion, el compromiso de

revertir la situacion:

. Asegurar el acceso efectivo del servicio a todos los

usuarios.

o Mejorar sustancialmente la calidad del agua potable en

Coérdoba.

Aguas Cordobesas puso en marcha de inmediato un programa de

Reorganizacion y modernizacion Integral.

En los cuatro primeros anos ya concreté inversiones por 100 millones

de pesos y se consiguio:

o Mayor cobertura

o Mayor produccion

o Continuidad del servicio

. Mejoramiento de la calidad
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El cambio

Aguas Cordobesas resulté adjudicataria de la concesion mediante

licitacion publica internacional.

El contrato se firmo el 21 de abril de 1997 y el 7 de mayo del mismo
afo se hizo cargo del servicio de provision de agua potable a la ciudad

de Coérdoba.

El contrato de concesion no es un contrato de venta. Este sistema
posibilita a la comunidad conservar su patrimonio y al estado ejercer el

control sobre la prestacion del servicio.

La infraestructura y las mejoras que se realicen en el periodo de
concesidon son y seguiran siendo patrimonios exclusivos de la

comunidad.

(Revista Institucional, Aguas Cordobesas:2002)

Situacion actual

En el afio 2006, luego de numerosas negociaciones el grupo Francés
Suez toma la decision de retirarse de Aguas Cordobesas, una
resolucion que es compartida también por Aguas de Barcelona. Ambas

controlaban 56 por ciento de la empresa.

Luego de meses de negociaciones, el Gobierno Provincial y la

empresa Aguas Cordobesas acordaron el nuevo marco con las pautas
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que regiran el servicio en la ciudad de Cérdoba por los préximos tres

anos.

La provincia otorga un plazo para que las companias Suez y Aguas
de Barcelona realicen las trasferencias de sus acciones (56,5 por ciento) al
grupo cordobés Roggio. En esta nueva etapa de la concesion, Suez
continuara hasta diciembre del 2007 con la prestacion del servicio, a los

fines de garantizar una trasferencia ordenada de las acciones y del servicio.

Antecedentes en materia de comunicacion

En cuanto a los antecedentes comunicacionales de la empresa, se
ha tomado contacto con ellos (soportes, documentos internos, etc.),algunos
de ellos y sus caracteristicas se veran detallados, otros documentos
internos no seran publicados en este trabajo final de graduacién por pedido

de absoluta reserva de la empresa.
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Organigrama
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Soportes de comunicacién

Actividades Sociales y recreativas

Objetivo
Crear buenos momentos para hacer llegar al personal el parecer de la
organizacion, y al mismo tiempo medir “en el terreno la respuesta de

nuestra gente”

Caracteristicas generales

Son actividades que se organizan para informar, capacitar o compartir con
los empleados de la compania. Se trata de eventos como: dias especiales
(dias del nifo, del padre, etc.), aniversarios, fiesta de fin de afio y

actividades deportivas como el campeonato anual de futbol.

Mensaje que se pretende hacer llegar

Se pretende reflejar la importancia de los empleados para la organizacién

Frecuencia

Eventualmente

Receptor

Todos los empleados de la organizacion

Evaluacion

No poseen sistemas de medicion

Responsable
Departamento de Recursos Humanos.
Estado

Implementado

? Maximiliano Chiesa, Gerencia de Recursos Humanos y Desarrollo interno de Aguas
Cordobesas.(Registrado en entrevista)
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Foto: festejo dia de la secretaria
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Boletin informativo/ Flash info.

Objetivo

Mantener informado y actualizado al personal sobre temas intimamente
relacionados con Aguas Cordobesas o informacion sobre el sector, de
manera de reducir la incertidumbre y generar un mayor sentido de

pertenencia.

Caracteristicas generales

Consiste en una pequena publicacion periddica, donde se presenta un
resumen de prensa.

Se envia por e- mail Unicamente.

Posee un formato estandarizado:

Encabezado: Logo color en el extremo superior izquierdo. Incluye ademas
una imagen predeterminada y la leyenda “Informacién de Prensa” en Arial
12.

Titulo: Alineacion centrada al costado derecho de la imagen del
encabezado. Letra: Arial 9 negrita.

Fecha y lugar: en el extremo superior derecho en Arial 12.

Titulo del Articulo: Alineacion centrada. Arial 12, todo en

mayuscula negrita.

Texto de la noticia: Arial 14.

Pie de pagina: Responsable (gerencia de Relaciones Institucionales),

Fecha, N° de pagina, teléfono y fax.

Tipos de mensajes que se envian
Se puede encontrar informacion clara sobre acontecimientos importantes de

la organizacion y su entorno.

Frecuencia
Diaria. Se envia a todos los empleados a las 9:15 a.m. y sdlo se actualiza

durante el dia si surge un tema relevante.
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Receptor

Todos los empleados de la organizacion.

Evaluacién
La empresa mide su efectividad teniendo en cuenta el nivel de rumor y
considerando la cantidad de consultas o interrogantes realizados a los jefes

y directivos.

Responsable
Marcela Davila (Dpto. de RR. Il.)

Estado

Implementado.
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Para mayor
informacién sobre
los barrios
afectados por el
corte de agua, los
clientes pueden
comunicarse
gratuitamente
0800 800 AGUA
(2482).

Gerencia de
Relaciones
Institucionales
Fecha: 23/05/a
Pagina 42 de 145
Tel. +54 (351)

Cordoba, 10 de Noviembre de 2006

HABRA FALTA DE AGUA POTABLE EN LA ZONA
NORTE Y SUROESTE DE LA CIUDAD

Durante horas de la mafiana, DIPAS informé6 a Aguas
Cordobesas de la rotura del conducto de gran
envergadura que abastece de agua cruda a la Planta
Suquia.

Por ese motivo, habra falta de agua en la zona norte y
suroeste de la ciudad.

Las zonas afectadas seran:

NORTE: Todos los barrios al norte de la Costanera del
rio Suquia.

SUROESTE: Los barrios ubicados al suroeste de
Costanera del Rio Suquia, Bv. Guzman y Perén, Bv.
Illia, Bv. San Juan, La Canada, Julio A. Roca, Rio
Negro, La Canada hasta Av. Circunvalacién y la parte
alta de Nueva Cordoba.

Se recomienda a los vecinos de los barrios afectados
disminuir el consumo de agua potable para conservar el
nivel de reserva domiciliaria.
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Buzon de sugerencias

Objetivo

Su finalidad es permitir que todos los integrantes de la organizacién se

expresen con libertad y puedan dirigirse a los niveles superiores. Pretende

crear un ambito de confidencialidad, aportando ideas y sugerencias

valiosas.

Caracteristicas generales

El mismo consiste en un buzdn en el cual se podran depositar sugerencias,

0 quejas.

Tipos de mensajes que se envian

Quejas o sugerencias espontaneas de los empleados

Ubicacion

Lugar de mucha circulacion.

Frecuencia

Continua

Receptor

Todos los empleados de la organizacion

Evaluacion

No posee sistema de evaluacion.

Responsable

Departamento de Recursos Humanos.

Estado

Implementado

Ana Carolina Frontera
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Cartelera Transparente

Objetivo
Crear una via rapida de acceso al publico interno con el fin de lograr

conciencia de temas claves dentro de la organizacién

Caracteristicas generales
Se encuentran ubicadas afuera de los banos y en las plantas al lado del

reloj.

Tipos de mensajes que se publican

Se publican articulos de interés general o novedades.

Frecuencia

Indefinida. No se renueva en periodos fijos.

Receptor

Todos los empleados de la organizacion.
Evaluacion
No existe ningun control de su eficiencia como medio de comunicacién

interna.

Responsable
Departamento de RR. HH. Y RRL.II.

Estado

Implementada.
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Correo electronico

Objetivo
Fomentar una rapida y fluida comunicacion con todo el personal a través de

un medio agil y econémico.

Caracteristicas generales

Es un sistema mediante el cual los distintos empleados de la empresa

pueden comunicarse entre si a través de mensajes electrénicos escritos.
Posee un formato estandarizado:

= Encabezado: Logo color en el extremo superior izquierdo.
Incluye ademas una imagen predeterminada y la leyenda

“Comunicacion Interna” en Arial 12.

= Titulo: Alineacion centrada al costado derecho de la imagen

del encabezado. Letra: Arial 12 negrita.
= Letra de Texto: Arial 12.

= Firma: Gerencia de Recursos Humanos.

Tipos de mensajes que se envian

Una nueva publicidad, la apertura de una nueva oficina comercial, una zona
nueva de abastecimiento de agua, etc., mensajes espontaneos, consultas

rapidas, eventos, feriados, fecha de pago, reuniones.

Frecuencia

Continua

Receptor

Todos los empleados de la organizacion, con acceso a una computadora
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Evaluacion

No posee sistema de evaluacion

Responsable

Quien corresponda de acuerdo al tipo de mensaje enviado

Estado

Implementado

Ana Carolina Frontera
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Comunicacion Interna

El pago de haberes correspondiente al mes de Julio del 2006 se efectuara

de la siguiente manera:
El Jueves 31 del corriente se entregaran los Ticket Canasta y el viernes 1
de agosto estara acreditado en caja de ahorro el monto correspondiente a

los haberes.

De la misma manera, el personal de C-CLIP SA tendra depositado sus

haberes el dia viernes 1 de agosto.

Lugares y horarios de pago de Ticket Canasta

o Edificio Corporativo: de 10:00 a 12:00 hs en Sala San Roque

. Planta Suquia: de 14:00 a 16:00 hs

° Planta Los Molinos: a partir de las 10:00 hs

o Humberto Primo y CPC: Horario a confirmar por Carlos Hilal
Gracias.

Recursos Humanos

Ana Carolina Frontera
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Intranet

Objetivo
Comunicar de manera instantanea y horizontal, haciendo que cada cual
pueda informarse dentro de la organizacion sobre los temas que requiera,

de manera que ayude al desempefio de las tareas diarias.

Caracteristicas generales
Todos los empleados administrativos tienen acceso a su propia PC vy los
empleados de planta tienen acceso a una computadora instalada en el

ingreso de la misma.

Tipos de mensajes que se publican

Informacion técnica: procedimientos de cada departamento.

Frecuencia de actualizacién
Cada departamento se encarga de actualizar y publicar la informacién de su

area.

Receptor

Todos los empleados de la organizacion.

Evaluacion

No posee sistema de medicién

Responsable

Departamentos de Recursos Humanos y Sistemas

Estado

Implementado
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Memos o reportes digitales

Objetivo
Conseguir comunicar de manera rapida, corta y eficaz temas importantes

para toda la organizacion.

Caracteristicas generales
Son enviados via e- mail.
Posee un formato predeterminado:

= Encabezado: logo color de Aguas Cordobesas en el extremo

superior izquierdo.
= Titulo: alineacién centrado en negrita Arial 12 o 14.
= Letra del texto: Arial 12

= Firma: Del departamento que envia la informacién o el maximo

responsable de la organizacion.

Tipos de mensajes que se envian

Son un medio util para transmitir los cambios que se produzcan en las
distintas politicas y procedimientos de la empresa. Se comunican
desvinculaciones, incorporaciones, realizacion y resultados de encuestas y

convocatoria a reuniones.

Frecuencia

Continua

Receptor
A todos los empleados o segmentado por departamento segun

corresponda.
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Evaluacion

No posee sistema de evaluacion

Responsable

Los responsables del envio de la informacién son el Dpto. de RR.HH. y el
Dpto. de RR.IIl. Si otra area requiere enviar una comunicacion de estas
caracteristicas es necesario que primero se la envien a estos

departamentos responsables para su tratamiento y su posterior difusion.

Estado

Implementado.
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Desvinculacion

Comunicamos a todo el personal que a partir de la fecha, las siguientes
personas por diferentes motivos se han desvinculado de la compaiia, ellos
son: Analia Farias y Claudia Labadie que se desempefaban en la Gerencia
Comercial y Sergio Valdez que se desempefiaba en la Gerencia de
Distribucion.

Gerencia de Recursos Humanos
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Revista interna “"Canales”/ House Organ

Objetivos

= Establecer una relacion entre la direccion y los distintos niveles en
la organizacién, comunicando y haciendo que todos sientan la
publicacion como suya, potenciando la participacion.

= Despertar en el personal un sentimiento de pertenencia,
humanizando la organizacion y siendo un portavoz de todos,
incluso de las familias.

= Servir como instrumento para explicar normas, reglas y objetivos.

» Informar respecto de politicas, mercados, contexto, productos,
Servicios y procesos.

= Destacar los éxitos del personal en todos los ambitos: laborales,
sociales, politicos, deportivos, familiares.

= Combatir rumores o informacion oficiosa dentro o fuera de la
organizacion, confirmando la veracidad o falsedad de ellas.

= Servir como canal de comunicacion donde se expliciten
soluciones a problemas planteados por los miembros de la

empresa.

Caracteristicas generales
Nombre: “CANALES”
Secciones: si bien las secciones no son fijas, las mas frecuentes son:
= Editorial, ( a cargo de Gabriel Rios, gerente general)
= Medio ambiente,
= Comunidad
= Nuestra gente
= Contratapa(contiene informacion e imagen sobre los
principales diques de Cérdoba)
Tanto el formato como los colores varian.

Es la revista de la empresa hecha por y para su personal.
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La distribuciéon se lleva a cabo desde el departamento de Recursos
Humanos hacia las asistentes de cada gerencia quienes se encargaran de

repartirla a los empleados de sus respectivas areas.

Tipos de mensajes que se envian

Comunica la cultura, acontecimientos, novedades, politicas, estrategias y
tacticas con un sentido institucional. Estos temas son comunes y de interés

a todas las plantas de Aguas Cordobesas.

La mayoria de los temas son propuestos por los gerentes de cada area y
bien pueden ser desarrollados por ellos o0 solicitar a gente de la consultora
Origenes su redaccion. Otra fuente de informacién publicada en la revista
institucional son los mismos empleados que actian como corresponsales

voluntarios que escriben sobre temas mas personales y cotidianos.

Frecuencia

Trimestral.

Receptor

Todos los empleados de la organizacion.

Evaluacion

No posee sistema de evaluacion.

Responsable

Los departamentos de Recursos Humanos y Relaciones Institucionales son
los encargados de recoger la informacion y enviarla al grupo Origen quienes

se encargaran de su produccion y disefo.
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Estado

Implementada desde el afio 1998.
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Reuniones

Objetivo

Su objetivo es facilitar el dialogo y fomentar las relaciones personales, sobre

todo entre empleados que no suelen interactuar entre si frecuentemente por

encontrarse distanciados sus lugares de trabajo diario.

Formalizar la comunicacion de temas generales inherentes a las actividades

de la compaiia y su desempefo, como asi también temas particulares en

cada area.

Caracteristicas generales.

Son de caracter obligatorio, y se informan via E.Mail

Se celebran entre diferentes niveles empresariales:

Reuniéon general: se realizan con todo el personal y
tiene como objetivo principal integrar al personal e
informarlo sobre asuntos que involucran a todos por
igual.

Reunion de la Gerencia General con las otras
Gerencias: seran conducidas por el Gerente General.
Tiene como objetivo principal, desarrollar y discutir
sobre los lineamientos generales y politicas con las que
se dirigira la empresa

Reunion de la Gerencia General con otras Gerencias y
Areas: sera coordinada por el Gerente General y sélo
participan hasta el nivel de jefes. Su objetivo es
verificar o poder medir el clima en el area, llegar hasta
el puesto de trabajo para acercarse a la base y crear
una mayor fluidez en la comunicaciéon a este nivel.
Estas reuniones serviran de apoyo a la reuniéon que
después mantendra el jefe con el personal de su area.
Reunion de las Gerencias con el personal a su cargo:
Seran coordinadas por el Gerente o Jefe del area.

Tiene como objetivo transmitir las decisiones de la alta
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gerencia y lograr retroalimentacién con el personal

inmediato.

En todas las reuniones se confeccionan “minutas de reunién”, de ser
necesario se confeccionara material ilustrativo, a los efectos de hacer mas
grafica y simple la reunién y la compresion de lo expuesto (graficos,

cuadros, resumes estadistico, etc.

Para las sugerencias se generara un formulario especifico para las mismas,
cuyo contenido sera: persona que realiza la sugerencia, area, causa que
motiva la necesidad de mejora, recursos necesarios para implementar la
accion, fecha de implementacion, y tendra también un campo para la
repuesta posterior al analisis de factibilidad, esa resolucion sera

comunicada en las reuniones del mes siguiente.

Tipos de mensajes:
Reunién general:
Los temas a tratar seran la situacion general de la empresa y nuevos
proyectos
Reunién de la Gerencia General con las otras Gerencias: los temas
seran:
e Generales de la compaifiia:
_Participacion en el mercado
_Situacién econdmica y financiera
_Objetivos de la companiia y cumplimientos de los mismos
_ Proyectos para el mes en curso
e Particulares de cada gerencia
_ Seguimientos de los objetivos
_ Cumplimiento del presupuesto

_proyectos para el mes en curso
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Reunién de la Gerencia General con otras Gerencias y Areas

En esta reunién se dara una vision general de la situacién de la compania, y

los porques de algunas decisiones

Reunién de las Gerencias con el personal a su cargo:
e Generales de la compafiia
_situacién general de la compania
__cumplimiento con el presupuesto del area
e Particulares de cada gerencia
_ seguimientos de objetivos (evaluacion de desempefio)
_ cumplimiento del presupuesto

_ Proyecto del mes en curso, sugerencias.

Frecuencia
Reuniones generales: ocasionales(al menos una vez al afio)

Reuniones de Gerencia General con gerencias: entre 1 y 5 de cada mes.

Reuniones de Gerencia General y el resto del area: entre el 5y 7 de cada

mes.

Reuniones de la Gerencia con el personal a su cargo: entre el 7 y 10 de

cada mes.

Receptor

Dependiendo de la categoria de reunion: Gerentes, mandos medios,

mandos operarios.

Evaluacion
Las reuniones seran evaluadas de acuerdo a la cantidad y la calidad de las
sugerencias presentadas al finalizar las mismas mediante el formato ya

descrito, y el nivel de asistencia de las mismas.

57

Ana Carolina Frontera



Trabajo Final de Graduacién

El directorio utiliza las reuniones como un instancia de evaluacion a los
gerentes, los cuales deben presentar sugerencias al menos una vez cada 2
meses e implementar al menos una cada seis.

Ademas, los aportes e ideas del personal también seran tenidos en cuenta

en la evaluacion de desempefio del gerente.

Responsable
Dependiendo de la categoria de reuniéon: Gerencia General, Gerencias,

jefes de area.

Estado

Implementado
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Teléfono

Objetivo
Permitir que los empleados se comuniquen agilmente durante el trabajo

cotidiano.

Caracteristicas generales

Cada empleado posee un numero de interno. Ante la necesidad de
comunicarse con un empleado de otra area puede obtenerse en Intranet a
través de un icono y luego ingresando nombre y apellido de la persona

solicitada.

Tipos de mensajes que se envian

Consultas espontaneas que surjan en el trabajo cotidiano.

Frecuencia

Continua.

Receptor

Todos los empleados de la organizacion. Multidireccional.

Evaluacion

Es un medio muy basico en la organizacion por lo que no es necesario
evaluar su eficiencia.

Responsable
Cada empleado.
Estado

Implementado.
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Disefio
Metodoldgico

de Investigacidn
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Para este Trabajo Final de Graduacion se ha optado en la etapa de
disefio metodologico trabajar con dos tipos de investigacion: exploratoria y
descriptiva .

La investigacion exploratoria se eligié “para recabar informacién,
reconocer, ubicar y definir problemas en general, brindando insumos para
una delimitacion de las posibles problematicas a investigar en
profundidad.” Se utilizé metodologia cualitativa con la técnica de
investigacién: Entrevistas en profundidad. Las entrevistas en profundidad se
centraron en determinadas tematicas que permitieron crear un espacio de
significaciones a ser interpretadas, las tematicas tratadas se encuentran en
una guia de pautas, la cual enumera el conjunto de temas a tratar, esta guia
ofrece bastante flexibilidad, siendo que el orden no se predetermina por
anticipado. Las entrevistas fueron focalizadas a personas de la
organizacién que son claves en lo que respecta a comunicacion interna, es
decir, que se toma una muestra no probabilistica por conveniencia.

En lo que respecta a investigacion descriptiva, “es la que va ayudar
a profundizar el analisis de la investigacion exploratoria e intentara obtener
un panorama mas preciso de la situacion investigada.” “El tipo de
metodologia es cuantitativa y cualitativa, las técnicas de investigacion
elegida son la observacién no participante y la encuesta . Para la
observacién no participante se trabajé con grilla de observacion , el objetivo
de la observacion aqui es comprender mejor el contexto en el que se
producen las actividades, conocer cosas importantes que los participantes

pudieran ignorar u omitir involuntariamente en una entrevista.

? Vieytes, Rut. Metodologia de la investigacion en organizaciones, Mercado y Sociedad, Editorial de
las Ciencias, Bs.As., 2004.

* Ibidem.
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La otra técnica es la encuesta. La poblacion en la que se realizé la
encuesta son 40 empleados de Aguas Cordobesas, se tomdé una muestra
no probabilistica por conveniencia, la cual se entendié seria la correcta

debido a la factibilidad y posibilidad de acceder a los empleados.

Las variables en las que se basé la investigacion son:
» Soportes de informacién-comunicacién que circulan dentro de la
organizacion.
Indicadores
= Objetivos y caracteristicas de los soportes.
= Frecuencia de los mensajes emitidos segun el soporte.

= Medio de evaluacién control de cada soporte

» Actores involucrados en el proceso de comunicacion interna.
Indicadores

= Responsables de la comunicacion interna formal.

= Receptores de la comunicacion interna formal.

= Otro participantes en la comunicacion interna.

» Flujos de comunicacién entre Aguas Cordobesas y su publico
interno.
Indicadores
= Direccion de los flujos de comunicacion(unilaterales,

multilaterales, ascendentes, descendentes, etc.)
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La obtencion y recopilacién de datos se baso en dos tareas:
Diseiio de campo
» La recopilacién de datos sobre el terreno — Datos primarios

= Observacion no participante , entrevistas en profundidad y

encuestas.

Diseno bibliografico

» El uso de datos disponibles, que también exige una tarea de

identificaciéon y recoleccion. — Datos secundarios

=  Recoleccidon de documentacion institucional interna.
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Ficha Técnica

Tipo de
investigacion

Metodologia

Técnica de

: . . |Instrumento
investigacion

Poblacioén

Muestra

Observacion | Descriptiva

Observacion
no
participante

Grilla de

Cualitativa Observacion

Entrevistas | Exploratoria

Entrevistas
en
profundidad

Guia de

Cualitativa
pautas

Jefes de
Aguas
Cordobesas

Jefe y subjefe de

Desarrollo
interno y
responsabilidad
social.
Tipo muestral:
No probabilistica
por
conveniencia.

Encuestas | Descriptiva

Cuantitativa| Encuesta

Cuestionario

Empleados
de Aguas
Cordobesas

40 empleados
Aguas
Cordobesas.
Tipo muestral:
No probabilistica

por

conveniencia.

Ana Carolina Frontera
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Instrumentos de

recoleccidén de datos

Ana Carolina Frontera
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Entrevistas en profundidad

Guia de Pautas
Areas de indagacién :

1-La empresa

1.1-Mision de Aguas Cordobesas

2-Comunicacién en la empresa

2.1-Comunicacion interna.

3-Actores en la comunicacion interna de Aguas Cordobesas
3.1-Responsables de comunicacion interna formal

3.2-Receptores de los mensajes de comunicacion interna formal.
3.3-Otros participantes en la comunicacién interna.

4-Flujos y recursos comunicacionales.(unilateral, multilaterales,
intergrupal, etc)

5-Soportes de comunicacion interna.

5.1-Objetivos y caracteristicas de los soportes de comunicacion interna.
5.2-Estado del soporte(implementado, no implementado, a implementar.)
5.3-Frecuencia de los mensajes emitidos segun el soporte.

5.4-Medio de evaluacion/control de cada soporte.
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Observacidén no participante

Grilla de observacion 1

Marque con una cruz lo observado

Empresa: Fecha:
Direccion: Observador:
Rubro:
Categorias Indicadores
Formal
Informal
Sobrio
Mucha
Poca

Decoracién |Nada
Plantas

Fotos

Cuadros

Colorida
Espacios amplios

Roétulos identificativos

Ambiente Carteles direccionales
interno Seializacion .
interna Coherencia en colores
Coherencia en tipo
A mano
Computadora

Central telefénica

Fax

Intranet

Internet

Equipamiento |Fotocopiadora

Impresoras

Pizarras

Carteleras

Sala de reuniones
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Grilla de observacion 2

Marque con una cruz lo observado

Empresa: Fecha:
Direccion: Observador:
o Relevancia de
Soportes Periodicidad Formato Temas Distribucion
MRBMBM I RB MBM IR BMB M R B |MB
Referencias:

M: Malo (con muchas deficiencias)

R: Regular (con algunas deficiencias)

B: Bueno (correcto, pero con algunos detalles posibles de mejorar)

MB: Muy Bueno (correcto y sin detalles observados)
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Encuesta

El siguiente cuestionario fue elaborado por: Ana Carolina Frontera, alumna
de Relaciones Publicas e Institucionales de la Universidad Empresarial
Siglo 21. Vale aclarar, que el cuestionario es andnimo, y su fin es
exclusivamente académico y de caracter confidencial. Muchas gracias por

su colaboracion.

Edad:
Area:
Antiguedad:

A continuacién marque con una “X” las respuestas que
considere correctas

1. Conoce Ud. La razén de ser, es decir, la mision de Aguas
Cordobesas?
a) Si
b) No

2. En caso de respuesta afirmativa en la anterior pregunta. Podria
describirla brevemente?

3. En caso de respuesta negativa en la pregunta 1, cual se imagina
ud. Que es la misién de Aguas Cordobesas?

4. Que cantidad de informacion recibe sobre la institucion?
a) Demasiada
b) La suficiente
c) Escasa
d) Nada
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. De que manera le gustaria recibir informaciéon de Aguas
Cordobesas? Puede marcar todas las respuestas que considere
necesarias.

a) Memo o reporte digital

b) E-Mail

c) Revista Canales

d) Flash info./ Reporte informativo digital

e) Cartelera

f) Reuniones

[0 ) I L (o T

. Recibe Ud. periédicamente informacion sobre Aguas
Cordobesas?

a) Si, diariamente

b) Algunas veces

c) No recibo informacion alguna

. Como se entera Ud. de la situacion de Aguas Cordobesas?
Puede marcar todas las respuestas que considere necesarias

a) Reuniones

b) Flash info./ Reporte informativo digital, Memos / comunicados,

Cartelera.

c) Por companeros de trabajo

d) Television, diarios, radio, etc.

€) Otros.......oooiiiiiiiiiiieeie s

. Recibe instrucciones para la realizacion de su trabajo?
a) Demasiada

b) La suficiente

c) Escasa

d) Nada

. Que cantidad de informacidn recibe acerca de su trabajo
realizado?

a) Demasiada

b) Solo lo correctamente realizado

c) Solo lo incorrectamente realizado

d) Escasa

e) Nada
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10. Marque con una “X” todos los medios de comunicacion que Ud.
conozca sean utilizados por Aguas Cordobesas, para
comunicarse con Ud.

a) Memos / comunicados

b) E- Mail

c) Revista Canales

d) Flash info. / Boletin informativo digital
e) Cartelera

f) Intranet

g) Reuniones

11.Cree que los medios de comunicaciéon que existen en Aguas
Cordobesas son los suficientes para mantenerse informados
sobre lo que pasa en la empresa?
a) Si son suficientes
b) Si, pero no lo usan adecuadamente
c) No son suficientes

12.Tiene Ud. la posibilidad de participar o realizar sugerencias
dentro de la empresa?
a) Siempre
b) A veces
c) Nunca

13. En caso de respuesta afirmativa en la anterior pregunta, de que
manera realiza la sugerencia?
a) Enreuniones
b) Por medio del buzén de sugerencias
c) En conversaciones con companeros de trabajo
d) ORr0OS ..o

14.Ud. lee la revista “ Canales”
a) Siempre
b) A veces
c) Nunca

15.Ud. lee el resumen de prensa que le envian a su casilla de mail?
a) Si, diariamente
b) Algunas veces
c) Raras veces
d) Nunca
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16.Ud. lee la cartelera?
a) Si, periddicamente
b) Algunas veces
c) Raras veces
d) Nunca

17.Usa la informacién de Intranet como ayuda o consulta de
procedimientos de trabajo?
a) Si, continuamente
b) Algunas veces
c) Raras veces
d) Nunca

18.Cree que las reuniones establecidas por Aguas Cordobesas
son:
a) Demasiadas
b) Las suficientes
c) Escasas

19. Participa de las actividades sociales y recreativas
(campeonatos, caminatas, etc.) organizadas por la empresa?
a) Si, continuamente
b) Algunas veces
c) Raras veces
d) Nunca

Ana Carolina Frontera
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Presentacioén de

datos
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Entrevistas en profundidad

Referencias

Entrevistado 1: Jefe de Desarrollo interno y responsabilidad social:

Alejandro Montenegro

Entrevistado 2: Area de Desarrollo interno y Responsabilidad Social,

Gerencia de Recursos Humanos: Maximiliano Chiesa.

Area de indagacion

Entrevistado1

Entrevistado?2

1.La empresa.
1.1. Mision.

"Aguas Cordobesas es
basicamente una empresa que
quiere ser modelo en la prestacion
de un servicio esencial para la vida,
como lo es el agua."
"Aguas es una empresa que
apuesta al futuro y constituye una
respuesta a esta dificil coyuntura
que nos toca vivir."

"La mision te la resumo en S.E.R.:
Satisfaccion, Eficiencia y
Responsabilidad”

"Aguas Cordobesas es una de las
empresas lider en Sudamérica, de
la distribucion del servicio del agua"
"Aguas Cordobesas, y su mision
aca la resumimos en S.E.R.:
Satisfacer a los clientes y demas
actores, de manera Eficiente y
Responsable"

2.Comunicacién en la
empresa.
2.1. Comunicacion
interna

"La comunicacion en nuestra
empresa es muy importante, tanto a
nivel externo, con la sociedad; e
interna, con el personal. Imaginate
que permanentemente estamos en
los medios de comunicacion,
medios que el personal de Aguas
consume; pero nosotros creemos
que aparte, el personal de Aguas
necesita estar informado
constantemente por nosotros y de
la mejor manera posible, porque
ellos son parte de la empresa..."
"...Seguramente a nivel de
comunicacion hay muchisimas
cosas por mejorar, pero en este
sentido la empresa esta siempre
dispuesta a hacerlo..."

"...El objetivo es dar feedback al
personal de la empresa respecto a
temas importantes de la compania

en general y de su tarea en
particular, como asi también
comunicar informacién de tipo
institucional.”

"...Tenemos unas premisas en
cuanto a comunicacién que son:
lograr el compromiso de todos los
que participen de ella, alineacion
permanente entre comunicaciones
externas e internas, y coherencias
con los planes de Aguas
Cordobesas."
"...Basicamente la mision de la
comunicacion interna en Aguas es
ser un facilitador de la integracion
del personal en el proyecto de la
empresa, es decir ,dirigir todas las
acciones hacia los objetivos de
Aguas, a través de un ida y vuelta
de informacién y comunicacion”
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Area de indagacion |Entrevistado1

3Actores en la

3.2Receptores.

comunicacion interna.
3.1.Responsables.

3.3. Otros Participantes.

Recursos humanos, participa

Aguas o el sector. "

solo son algunos los que se
encargan de producirla

"Los productores de com. Formal
interna en Aguas es el area de

también Relaciones institucionales
en enviar informacién a todos los

empleados en lo que respecta a
noticias externas relacionadas con
"...Receptores
de nuestra comunicacion son todos
el personal de A.C., es decir todos
los integrantes de la empresa son
actores de la comunicacion, si bien

formalmente, llega a mano de todos
através de diferentes medios. "

Entrevistado?2

"En A..C. Los actores de la
comunicacion trabajan en 2 areas,:
Relaciones Institucionales, que se

encarga de la comunicacion
externa..." "... y Recursos
Humanos que se encarga de toda
la com. hacia el personal de la
empresa.”
"... si bien no todos los empleados
estan en la produccién de la com.
interna, todos tienen las puertas
abiertas para hacer sugerencias;
en reuniones, buzén de
sugerencias."

4. Flujos y recursos
comunicacionales

"En Aguas hay flujos de
comunicacién constante en todas
las direcciones, los empleados

a través de diferentes medios..."
" ... también se hacen reuniones

vuelta, siempre se busca el bien
comun de todos los empleados. "

estan permanentemente informados

donde hay un intercambio, un ida y

"En esta empresa hay flujos
permanentemente de
comunicacion, tanto descendente,
como ascendente, los empleados
saben que tienen las puertas
abiertas a la hora de hablar con sus
supervisores, realizar sugerencias
en las diferentes reuniones de la
empresa, como asi también hay
comunicacion lateral y cruzadas,
permanentemente estamos
organizando actividades sociales,
campeonatos de futbol ,caminatas,
etc, donde lo que se busca es
integrar a todo el personal y que
exista comunicacion en todas las

direcciones"
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Area de Indagacioén:

5-Soportes de comunicacion interna.

5.1-Objetivos y caracteristicas de los soportes de comunicacion

interna.

5.2-Estado del soporte(implementado, no implementado, a implementar.)
5.3-Frecuencia de los mensajes emitidos segun el soporte.

5.4-Medio de evaluacion/control de cada soporte.

Nota: Se unificaron las entrevistas en esta area de indagacion ya que

las respuestas de ambos entrevistados fueron similares.
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Soporte Objetivo Alcance Frecuencia |Responsable [Sistema |Estado
de
medicion
Actividades
sociales y Informar, |Todos los
recreativas capacitar, [(integrantes N
integrar al Recur 0 posee
e’g . dela . ., |Eventualmente ceursos Implementado
publico organizacion humanos
interno de la
organizacion
Boletin
informativo(flash
info.) Mantener
informado al
ersonal sobre
p Todos los Marcela .
temas integrantes Davila(Dpto No existe
intimamente &t Diariamente VPO istema de Implementado
. de la Relaciones .,
relacionados a L, o evaluacion.
AC organizacion Institucionales)
reduciendo la
incertidumbre.
Buzon de
sugerencias Lograr que
todos los
integrantes de
la Todos los .
., No existe
organizacion | empleados . Recursos .
Continua sistema de | Implementado
se expresen de la humanos .
h L, evaluacion.
con libertad |organizacion
hacia los
niveles
superiores
Cartelera(Intranet) A implementar
en un futuro.
Lo tnico que
Ampliar la actualmente se
. . Todos los .
informacién | . No existe encuentra
. Integrantes Recursos . .
publicada en Mensual sistema de | publicado en
de la humanos .,
la cartelera L, evaluacion.|Intranet son los
organizacion S
transparente. procedimientos
de trabajo
correspondiente
a cada area.
77



Trabajo Final de Graduacién

Ana Carolina Frontera

Soporte Objetivo Alcance FrecuenciaResponsable | Sistema de [Estado
medicion
Cartelera(Transparente)
“Mantener Todos los Relaciones .
. . R No existe
informado al integrantes . ., |institucionales,| .
Indefinida sistema de (Implementado
personal sobre dela Recursos .,
. L, evaluacion.
temas claves.” |organizacion humanos
Memos o reportes
digitales
“Conseguir
comunicar de Todos los Relaciones .
. . R No existe
manera rapida Integrantes . institucionales,| .
. Continua sistema de (Implementado
temas importantes dela Recursos .,
L evaluacion.
paratodala  |organizacion humanos
organizacion.”
Correo electronico
Publico .
« : . . No existe
Comunicar de | segmentado . Quien envie el| .
. o , Continua sistema de (Implementado
forma inmediata segun correo .
. evaluacion
necesidad
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Soporte |[Objetivo |Alcance Frecuencia [Responsable | Estado
Sistema de
medicion
Revista
“Aumentar
el
sentimiento
d
erteneencia Departamento
pal mismo Todo el de Desarrollo
. personal de la| Trimestral | internoy No posee (Implementado
tiempo que N
. organizacion Recursos
se mantiene
. Humanos
informado

al personal
sobre temas

de la org.”
“Canales”

Reuniones .
“Facilitar el

dialogo y
fomentar Recursos
las Todo el Humanos
relaciones |personal de la| Mensuales las dif ty
personales | organizacion as ciierentes
entre las gerencias.
diferentes
areas”

No posee (Implementado
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Observacidén no participante

Grilla de observacion 1

Marque con una cruz lo observado

Empresa: Aguas Cordobesas Fecha: 5-12-2006

Direccion: Monsefior p. Cabrera 5507 Observador: Carolina Frontera

Rubro: Servicios

Categorias Indicadores

Formal

Informal

Sobrio

Mucha

Poca

Decoraciéon |Nada

Plantas

Fotos

Cuadros

Colorida

Espacios amplios

XX X[ X

Roétulos identificativos

Ambiente interno Carteles direccionales

Seializacion

interna Coherencia en colores

Coherencia en tipo

XX [ XX

A mano

Computadora

Central telefénica

Fax

Intranet

Internet

Equipamiento |Fotocopiadora

Impresoras

Pizarras

Carteleras

Sala de reuniones

XXX XX X[ XX
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> La decoracién es formal, pero célida, con la presencia
de los colores institucionales en todos los ambientes.

Posee cuadros referidos a la actividad de la empresa y a la
historia de esta. También posee fotos y plantas. Las areas de trabajo se
encuentran distribuidas en espacios amplios y confortables.

> La sefalizacion interna posee rotulos identificativos,
carteles direccionales, los cuales son coherentes con los colores
institucionales de la empresa.

> Aguas Cordobesas se encuentra con un equipamiento
completo, el cual incluye: central telefonica, fax, Internet, Intranet,
fotocopiadora, impresoras, pizarras, carteleras y sala de reuniones

con sus respectivos equipos.

Foto interior Aguas Cordobesas
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Grilla de observacioén 2
Marque con una cruz lo observado

Empresa: Aguas Cordobesas Fecha: 05- 12- 2006
Direccion: Monsefor Pablo Cabrera Observador: Carolina Frontera
o Relevancia de
Semarics Periodicidad Formato Temas Distribucion
MRBMB MRB MB M R BMB M |[R B |MB

Memo digital X X X X
E-Mail X X X X
Revista Canales X X X X
Flash info X X X X
Cartelera X X X X

Referencias:

M: Malo (con muchas deficiencias)

R: Regular (con algunas deficiencias)

B: Bueno (correcto, pero con algunos detalles posibles de mejorar)

MB: Muy Bueno (correcto y sin detalles observados)
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Datos obtenidos en las encuestas realizadas a

los empleados de Aguas Cordobesas

Las encuestas han sido realizadas a empleados de Aguas
Cordobesas de diversas areas, entre las que se encuentran RR.HH,
Administracién y finanzas, Gerencia General, Planeamiento estratégico,
atencion al cliente, Teleservicios, Sistemas, Comercial, Compras, Ingresos,
Auditoria, Control de gestion.

Con respecto a pregunta de si conocen la mision de Aguas
Cordobesas, 90% de los encuestados contestaron conocerla y solo un 10%
contestd que no. Luego se les solicitoé a los que contestaron afirmativamente
que hagan una breve descripcién de la misma de los cuales el 87% la
realizd. Todos describieron que la mision se resume en S.E.R, satisfaccion,
eficiencia y responsabilidad y algunos agregaron: “ser la empresa modelo
del Cono Sur en la prestacion de un servicio esencial para la vida”. De las
personas que no sabian cual era la mision y se les pregunté cual se
imaginaba que era, solo una persona contesté que “la misién de Aguas es
convertirse en una empresa modelo de servicios publicos”

Luego cuando se indag6 sobre la cantidad de informacion que
reciben sobre la institucion un 67% contestd la suficiente y un 33%
demasiada. No hubo quien afirmara recibir escasa o nada de informacion.

La siguiente pregunta les requirié sefalar por qué medios les gustaria
recibir informacion de la empresa, permitiéndoles elegir mas de un soporte.
Un 13% respondié por memo, 53% via E- Mail, 40% por la Revista Canales,
28% a través del Flash info., 18% por Cartelera y 48% en reuniones.

Con respecto a la pregunta de si reciben periédicamente informacion
sobre Aguas Cordobesas, un 83% contestd que Si, diariamente; el 17%
respondid que algunas veces y no hubo casos de que no recibieran
informacion alguna.

Posteriormente se les preguntdé de cdmo se enteran de la situacion
de Aguas Cordobesas, pudiendo marcar varias opciones, 40% senalaron

las reuniones, otro 40% por flash info. , cartelera, memos, etc., mas de un
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22% por companeros de trabajo, un 57,5 % a través de la radio, TV., diarios
y un 5% por otros medios.

Luego, se indago si reciben informacién para la realizacion de su
trabajo, a lo cual, un 20% respondié que recibe demasiada informacion, un
75% la suficiente, y un 5% escasa.

A continuacién se interrogd por la cantidad de informaciéon que
reciben a cerca del trabajo realizado, un 47% respondié que demasiada,
18% que solo lo correctamente realizado, 10% solo lo incorrectamente
realizado, y un 25% manifesto recibir escasa informacion sobre su trabajo.

En la pregunta siguiente se les solicita a los encuestados que
sefalen todos los medios de comunicacion que conozca sean utilizados por
Aguas Cordobesas para comunicarse con ellos. Un 37,50% sefalan por
Memos y comunicados, 72,50% por E.Mail, 60% a través de la Revista
Canales, 40% por medio del Flash info., un 67,50% por Cartelera, 65% por
Intranet y 62,50% en Reuniones.

Cuando se los interroga si creen que los medios de comunicacion
que existen en Aguas Cordobesas son los suficientes para mantenerse
informados sobre lo que pasa en la empresa, un 77% contesta que si son
suficientes, un 15% que si pero no lo usan adecuadamente y 8% que no
son suficientes.

Luego se indagd a cerca de la posibilidad de realizar sugerencias
dentro de la empresa, pregunta a la cual un 70% respondié que si, 25% a
veces y un 5% nunca. A los que respondieron afirmativamente se les
pregunté a través de que manera realizaban la sugerencia, mas del 76%
contestd que en reuniones, 15% a companferos de trabajo, solo un 2, 63%
por medio del buzén de sugerencias, y un 5,26% sefialé por medio de otros
medios, en los que dijeron, en conversaciones con sus jefes y a través de
presentaciones de proyectos o informes.

Posteriormente se consulté a cerca de si leen la revista Canales, un
70% respondié que Si, y un 30% que Algunas veces; con respecto a si leen
el resumen de prensa (Flash info.) que le envian a su casilla de mail, un
59% respondié que si diariamente, 30% algunas veces, 8% raras veces y

un 3% contesté nunca. También se interrogo si leen la Cartelera, a lo cual,
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un 15% respondié que si periédicamente, 30% algunas veces, 47% raras
veces y un 8% de los encuestados nunca.

La pregunta numero 16 se refirié al uso que le dan a Intranet como
ayuda o consulta de procedimientos de trabajo, un 42% afirmé usarla
continuamente, un 40% algunas veces, 15% raras veces, y un 3% nunca.

A continuacién se consulté sobre que creen de las reuniones
establecidas por Aguas Cordobesas, un 75% respondié que son suficientes
, 20% demasiadas, y un 5% que son escasas.

Por ultimo se preguntd sobre las actividades sociales y recreativas
(campeonatos, caminatas, etc) organizadas por la empresa, un 70%
respondié que participaban de ellas, un 20% que raras veces participa de

ellas y un 10% observé que solo algunas veces participa.
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Analisis e interpretacion de los datos

Antes de comenzar esta etapa se cree apropiado mencionar los

objetivos de indagacion propuestos en un principio.

Objetivo General
Analizar el sistema de comunicacion que utiliza Aguas Cordobesas
para relacionarse con sus publicos internos, a fines de optimizar dicho

sistema.

Objetivos especificos

> Identificar y describir los distintos soportes de
informacién-comunicacion que circulan dentro de la

organizacion.

> Identificar a los distintos actores involucrados en

el proceso de comunicacion interna.

> Reconocer como circulan los flujos de

comunicacién entre Aguas Cordobesas y su publico interno.

Con estos objetivos se ha propuesto conocer como funciona el
sistema de comunicacion interna de Aguas Cordobesas, para luego asi
poder optimizarlo, lo cual sera planteado en la etapa de intervencion. A

continuacion, respondiendo al primer objetivo especifico se presentaran
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los distintos soportes de informacién-comunicacién que circulan dentro de la
organizacidbn que seran presentados con su objetivo, caracteristicas
generales, tipos de mensajes, la frecuencia, quienes son sus receptores,
como se evallua cada soporte, los responsables de ellos , el estado del
soporte, es decir, si esta implementado y en funcionamiento o aun no. Por
otro lado también se indagd sobre que soportes se usan, por cada tipo de

mensajes.
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Ana Carolina Frontera

Soporte Objetivo Alcance FrecuenciaResponsable | Sistema de [Estado
medicion
Cartelera(Transparente)
“Mantener Todos los Relaciones .
. . R No existe
informado al integrantes . ., |institucionales,| .
Indefinida sistema de (Implementado
personal sobre dela Recursos .,
. L, evaluacion.
temas claves.” |organizacion humanos
Memos o reportes
digitales
“Conseguir
comunicar de Todos los Relaciones .
. . R No existe
manera rapida Integrantes . institucionales,| .
. Continua sistema de (Implementado
temas importantes dela Recursos .,
L evaluacion.
paratodala  |organizacion humanos
organizacion.”
Correo electronico
Publico .
« : . . No existe
Comunicar de | segmentado . Quien envie el| .
. o , Continua sistema de (Implementado
forma inmediata segun correo .
. evaluacion
necesidad
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Soporte [Objetivo |Alcance Frecuencia [Responsable | Estado
Sistema de
medicion
Revista
“Aumentar
el
sentimiento
d
erteneencia Departamento
pal mismo Todo el de Desarrollo
. personal de la| Trimestral | internoy No posee (Implementado
tiempo que N
. organizacion Recursos
se mantiene
. Humanos
informado

al personal
sobre temas

de la org.”
“Canales”

Reuniones .
“Facilitar el

dialogo y
fomentar Recursos
las Todo el Humanos
relaciones |personal de la| Mensuales las dif ty
personales | organizacion as ciierentes
entre las gerencias.
diferentes
areas”

No posee (Implementado
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Podemos observar que en Aguas Cordobesas existen una amplia

variedad de soportes de comunicacion interna pero no todos poseen la

misma eficacia.

Actividades sociales y recreativas: el 70% de los encuestados
asegura participar de ellas.

Boletin informativo o flash info.: solo a un 28% le gustaria recibir
informacion por el flash info., solo un 40% se entera de la situacion
de A.C. por el ; siendo que es un soporte que se envia a toda la
organizacién. Lo mismo pasa cuando se les pide que sefiale los
soportes conocidos por los que envia informacion un 40% lo
reconoce. Un 59% lee diariamente la info. Que se le envia por este
soporte.

Buzén de sugerencias: Lo que quieren los dirigentes con este
medio querian lograr es que todos los integrantes se expresaran
con suma libertad pero solo un 2.63% usa el buzén a la hora de
hacer sugerencias.

Cartelera Transparente: solo a un 18% le gustaria recibir info por
este medio, el 67.50% la reconoce como un soporte de Aguas
Cordobesas. Solo un 15% lee la cartelera periddicamente y mas del
50% entre Raras veces y nunca. Se observd que su formato no tiene
orden alguno en cuanto division de temas por otro lado, la
periodicidad se la observé como regular ya que no tiene establecido
periodo alguno de renovacion y su ubicacion también es regular por
lo que no llega a todo el publico interno de la empresa, es decir que

presenta un problema de accesibilidad dentro de lo que Bartoli
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denomina: “Calidad de informacién insuficiente” y un problema de

“Trasmision inadecuada” en cuanto a la velocidad de distribucion.

Correo electrénico: al 53% le gustaria recibir informacion a su
casilla de correo. Un 72% lo reconoce como un soporte de Aguas
Cordobesas.

Intranet: 65% de los encuestados lo reconoce como un medio de
com. de la empresa. Un 42% usa la info. continuamente para
consultas de procedimientos de trabajo y 40% algunas veces.
Revista interna Canales: a un 40% le gustaria recibir info. por este
medio. Un 60% la reconoce como medio de com.interna. un 70% lee
la revista, un30% a veces.0% nunca. Se observd que su periodicidad
es regular ya que no cuenta con un periodo establecido de emision,
es decir que presenta una transmisién inadecuada en cuanto a su
velocidad de difusion.

Reuniones: a un 48% le gustaria recibir info. en reuniones. Un 40%
se entera la situacion de la empresa en reuniones, el 62.50%
reconoce a as reuniones como un medio de com. de A.C.. Un
76.30% realiza las sugerencias en reuniones. Un 75% considera que
las reuniones establecidas por Aguas son las suficientes y solo un
20% que son demasiadas. Es decir que las reuniones son

consideradas por la mayoria de forma positiva.
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El segundo objetivo de indagacion se refiere a identificar a los
distintos actores involucrados en el proceso de comunicacion interna.

Para que la comunicacion “puertas adentro” no solo llegue a todos
los rincones de la organizacion sino que en ella participe el mayor numero
de personas, la comunicacién interna tiene que ser una responsabilidad de
toda la organizacion.

En Aguas Cordobesas, a través de lo analizado en las encuestas y
en las entrevistas, podemos observar que no se promueve dentro de la
organizacién la participacion de todos los actores dado que:

» Los actores responsables de la produccion comunicacién formal
interna son 2 personas: Marcela Avila, Maximiliano Chiesa. Lo
que hace ignorar el papel importantisimo de otros actores dentro
de la comunicacion interna como lo son los mandos intermedios
y los lideres de opiniéon. Actores que tienen su propia red de
contactos y pueden jugar un papel fundamental dentro de la
comunicaciéon. Es decir, que no existe participacion de el resto de
los empleados en la produccion de comunicacion formal dentro

de la organizacion.
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Repertorio de publicos

Relaciones Institucionales

Planeamiento Estratégico

Presidente

Gerencia General Operaciones técnicas

Gerentes ” Comercial

Jefes Administracion
Supervisores
Administrativos, mandos intermedios y personal de diversas areas
(Planeamiento estratégico, Operaciones Técnicas, Comercial,
Finanzas y Sistemas, Recursos Humanos)

Operarios

Referencia

O : Productores de comunicacion formal
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El tercer objetivo se refiere a reconocer como circulan los flujos de

comunicacion entre Aguas Cordobesas y su publico interno.

Luego de lo indagado en Aguas Cordobesas se puede afirmar que

existen tanto flujos unilaterales como flujos multilaterales de comunicacion.

Los flujos unilaterales son aquellos en los que la fuente controla la

produccion y difusidn de mensajes, quedando a cargo de los receptores el

control de la recepcion y el uso de aquellos, y con poca posibilidades de

retroalimentacion. En Aguas Cordobesas encontramos:

Flujos unilaterales:

a-

de transmision abierta masiva como lo es la Revista interna
Canales, Flash info., cartelera y memos y algunos mail
dirigidos hacia toda la organizacion.

Entrega individual selectiva: memos, mails, Intranet. Cabe
nombrar también aqui, el buzdn de sugerencias que es un
flujo unilateral que va dirigido de los empleados de la
organizacion hacia el Dpto. de Recursos Humanos, el cual
recoge las sugerencias realizadas en este soporte.
Reuniones de informacién-persuasion-instruccion: Reunién
gral. , la cual, tiene como objetivo informar a todo el
personal.

Flujo en varias etapas: En Aguas Cordobesas no se
observan este tipo de flujos, ya que, no existen ningun tipo

de intermediarios.
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Flujos multilaterales
a- Didlogo interpersonal: telefénico o cara a cara.
b- Interaccion localizada: en algunas de las reuniones donde
todos pueden discutir e intercambiar ideas, opiniones, etc.
c- Interaccién intergrupal: en algunas de las reuniones y en las

actividades sociales y recreativas.

Luego de haber analizado los objetivos especificos para poder llegar
al objetivo general de: analizar el sistema de comunicacién que utiliza
Aguas Cordobesas para relacionarse con sus publicos internos; creo
también oportuno mencionar las patologias planteadas por Annie Bartoli, las

cuales en el sistema de comunicacién de la empresa encontramos:

e Calidad de informacion insuficiente:

-problema de accesibilidad a los datos: es posible que
esta sea una falla de la ubicacién de la cartelera, ya que solo
un 15% la lee periédicamente.

e Transmision inadecuada:

-olvido de transmision lateral (difusion de arriba hacia
abajo exclusivamente), esto se puede observar claramente en
el sistema de comunicacién de Aguas ya que prevalece la
comunicacién de arriba hacia abajo, y solo se da la

comunicacion multilateral en reuniones.
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Diagnéstico

La empresa posee varios soportes de comunicacion, algunos
presentan pequenas falencias, ya que no llegan a todo el
publico interno de la organizacion, pero la mayoria funciona de
manera eficaz y eficiente.

Los actores que se identifican como involucrados en el
proceso de produccién de la comunicacion interna son
insuficientes, no se tiene en cuenta el papel importante de
mandos intermedios y lideres de opinion en lo que refiere al
sistema de comunicacion interna.

Los flujos de comunicacién de Aguas Cordobesas circulan
tanto de manera unilateral como multilateral para relacionarse
con sus publicos internos, no obstante se encuentran algunas
falencias en cuanto que predominan los flujos unilaterales

descendentes, y no se observan los flujos en varias etapas.

Lo anteriormente expuesto permite concluir que el sistema de

comunicacion interna de Aguas Cordobesas funciona a grandes rasgos de
manera eficaz y eficiente, pero muestra la necesidad de una planificacién de
la comunicacion interna, la optimizacion y reformulacion de algunos
soportes, y la mayor participacién del publico interno en lo que se refiere a

la produccién de comunicacion interna.
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La mayor necesidad del sistema de comunicacién interna es que
carece de una planificacién de dicho sistema, lo que repercute en que no
existan estrategias claras, objetivos y control de un sistema que influye en

toda y cada una de las demas partes de la organizacion.
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Etapa de

Intervencidn

Ana Carolina Frontera
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Objetivos de

intervencioén
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Objetivo General

Elaborar un plan de Relaciones Publicas que tenga como finalidad
optimizar el sistema de comunicacién interna, haciendo que este, sea el
facilitador de la integracion del personal en el proyecto de la empresa,
compartiendo su Vision, Mision y Valores; y ayudando a dirigir todas las

acciones hacia los objetivos de la misma.

Objetivos especificos

» Optimizar los soportes de comunicacion existentes.
» Elaborar estrategias que permita incorporar la participacion de
mayor numero de actores en el proceso de comunicacion interna.

» Fomentar los flujos multilaterales de comunicacion.
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Resumen Situacional

A continuacién, antes de presentar los programas de intervencion, se
plasmara en un cuadro el resumen de: los objetivos de intervencion

planteados en un principio, su diagndstico y por ultimo los objetivos de
intervencion.

Objetivo Gral. De Diagnéstico Objetivo general de
Indagacién intervencion

La mayor necesidad
del sistema de
comunicacion
interna es que
carece de una

Elaborar un plan de Relaciones
Publicas que tenga como
finalidad optimizar el sistema de

Analizar el sistema de planificacion de o .
N - : : comunicacion interna, haciendo
comunicacién que utiliza dicho sistema, lo o
que este, sea el facilitador de la
Aguas Cordobesas para que repercute en ) .
. N ) integracion del personal en el
relacionarse con sus publicos gue no existan
: : .y : proyecto de la empresa,
internos, a fines de optimizar | estrategias claras, 4 . o,
: . " compartiendo su Visién, Mision y
dicho sistema. objetivos y control

Valores; y ayudando a dirigir
todas las acciones hacia los
objetivos de la misma.

de un sistema que
influye en toda y
cada una de las
demas partes de la
organizacion.
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Objetivos de indagacién

Diagnéstico

Objetivo de intervencion

Identificar y describir los
distintos soportes de
informacién-comunicacién
que circulan dentro de la
organizacion.

La empresa posee
varios soportes de
comunicacion,
algunos presentan
pequenas falencias,
ya que no llegan a
todo el publico interno

de la organizacion.

Optimizar los soportes de
comunicacion.

Identificar a los distintos
actores involucrados en el
proceso de comunicacion

interna.

Los actores que se
identifican como
involucrados en el
proceso de
produccién de la
comunicacion interna
son insuficientes, no
se tiene en cuenta el
papel importante de
mandos intermedios y
lideres de opinidn en
lo que refiere al
sistema de
comunicacion interna.

Elaborar estrategias que permita
incorporar la participacion de
mayor numero de actores en el
proceso de comunicacion interna.

Reconocer como circulan los
flujos de comunicacion entre
Aguas Cordobesas y su
publico interno

Los flujos de
comunicacion de
Aguas Cordobesas
circulan tanto de
manera unilateral
como multilateral para
relacionarse con sus
publicos internos, no
obstante se
encuentran algunas
falencias en cuanto
que prevalecen los
flujos unilaterales

Fomentar los flujos multilaterales
de comunicacion

descendentes.
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Estructura General del Plan de R.P.1.

Programa 1: Presentacion plan de R.P.l. al Directorio de la empresa.

Objetivo: lograr que el Directorio de Aguas Cordobesas tenga conocimiento
del plan de R.P.1., y de la importancia que este plan reviste.
Tactica: Reunion.

Fecha: 13 de Junio

Programa 2: Formacién Equipo de Comunicacion interna.

Objetivo: involucrar a personas claves de la organizacion en las decisiones
estratégicas de comunicacién interna.

Tactica: Reunion.

Fecha: 26 de Junio

Costos Programa 1y 2: $1500

Programa 3: Franquiciamiento

Objetivo: hacer participes al mayor numero de personas posibles de la
organizacién de el proceso de comunicacion interna.

Tactica: Seleccion de franquiciados.

Fecha: 27 de Junio.

Tactica: Reunién con franquiciados.

Fecha: 5 de Julio.

Tactica: Capacitacion franquiciados.
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Fecha: 13 de Junio

Costo Programa 3: $2500.

Programa 4: Optimizacién de los soportes de Comunicacion interna.

Objetivo: Optimizar los soportes de comunicacion interna de Aguas
Cordobesas de modo que lleguen de la forma mas eficaz al publico interno
de la organizacion.

Tacticas: Reuniones, lluvia de ideas.

Fecha: 19 de Julio.

Costo del Programa 4: $1500
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Definicion de estrategias de Relaciones Publicas internas

Programa 1

Objetivo: lograr que el directorio de Aguas Cordobesas tenga
conocimiento de la existencia del plan de Relaciones publicas

institucionales internas, y de la importancia que este plan reviste.

Estrategia: Presentacion formal del plan de Relaciones Publicas internas al

directorio de Aguas Cordobesas.

Tactica: Reunion

Objetivos especificos:

» Presentar a los directivos los resultados de las encuestas
realizadas al personal interno de la empresa, y el diagnostico
obtenido sobre el funcionamiento del sistema de comunicacion
interna.

» Exponer a los directivos de la organizacion en que consiste el
plan de R.P.l.., su importancia y objetivos.

» Lograr que todos los presentes en primer lugar, aprueben el plan
y en segundo lugar, asuman un real compromiso durante la
implementacién del plan, para conseguir el éxito del mismo.

» Presentar a los responsables de la implementacién, coordinacién

y control del plan.
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Justificacion: Este programa se lleva a cabo para poder a comenzar a
implementar el plan. Para obtener el éxito de un plan, es necesario contar
con el apoyo de los directivos de la organizacion.

Se ha elegido como tactica “La Reunidén”, ya que, este tipo de actividad es
elegida y empleada actualmente en la empresa, a la hora de comunicar
lineamientos, planes y politicas con las que se dirigira la empresa. También
se respetara el horario en que se suelen realizar las reuniones.

Cabe destacar también, que las reuniones son consideradas positivamente
y en ellas se realizan las mayorias de las sugerencias dentro de Aguas

Cordobesas, lo cual, es productivo en el comienzo de un plan.

Participantes: Directorio de Aguas Cordobesas.

Descripcion y dinamica de la reunién: Esta reunion se realizara para el
directorio de Aguas Cordobesas, al cual, en primera medida se le expondra
los resultados obtenidos de las encuestas realizadas al personal de la
empresa; el diagndstico obtenido sobre el funcionamiento del sistema de
comunicacion interna y, las falencias que se encuentran dentro de dicho
sistema.

A continuacion se le presentara el plan de Relaciones Publicas
Institucionales internas, sus objetivos y la importancia que este plan reviste.
En la reunién se les entregara un material escrito que explique brevemente
estos puntos.

Luego, se aclararan las posibles dudas que puedan surgir acerca del plan, y

se estableceran junto a ellos cual sera la periodicidad de los informes que
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“El Equipo de comunicacion interna” elevaran al directorio, para

mantenerlos informados a cerca del funcionamiento del plan.

Caracteristicas de la reunion
Dia: Martes 13 de Junio.
Hora: 10.30hs
Duracion: 1 hora, 30 minutos.

Lugar: Sala de Reuniones de la empresa.

Comunicacion de la actividad: la comunicacion de la actividad se
realizara a través de memol/ reporte digital, ya que este es el soporte que
utiliza la empresa para convocar a reuniones. Se respetara el formato de
memo digital que esta vigente en la empresa. La firma que llevara el memo
sera la del Dpto. de Recursos Humanos, ya que este es el dpto. que se
encarga de comunicar estas actividades. Los invitados deberan contestar
este mensaje confirmando su presencia via E.Mail.

El E.Mail con el memo sera enviado el dia 6 de Junio. También se enviara
un E.Mail recordatorio el dia anterior de realizacion de la reunion.

Al finalizar la reunién se entregaran a los asistentes una minuta de reunion

con un breve resumen de lo tratado y consensuado en la misma.

Responsables: Responsable de Relaciones Publicas internas.

Evaluacion: Durante la reunion se evaluara la comprension de los tépicos

desarrollados durante la misma, a través de la realizacién de preguntas que
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los presentes hagan y que, a su vez, el equipo efectuara para controlar su

entendimiento.

Recursos Necesarios:
= Retroproyector
= Pantalla
= Hojas A 4institucionales(con el logo de la empresa)
= Biromes
= Sala de reuniones

= Agua mineral, café.

Costo de la reunién: la empresa dispone de Sala de reuniones, la cual, se
encuentra equipada con retroproyector y pantalla. Dentro del presupuesto
de libreria de la empresa se encuentran las hojas institucionales y biromes
para reuniones.

La sala de reuniones también se encuentra equipada con dispenser de

agua y café.
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Modelo de Memo / reporte digital para invitar a la reunion presentacion plan

de Relaciones Publicas Institucionales Internas

Reunién presentacion Plan R.P.I.

Estimado Sr. Gabriel Rios :
Es de mi agrado comunicarme con Uds., con el fin de invitarlos a la reunién
que se llevara a cabo el dia Martes 13 de Junio a las 10.30hs en la Sala
de
Reuniones de la Empresa.
En la misma, se presentara el Plan de Relaciones Publicas Institucionales
Internas del afio 2007.
Los temas a tratar durante el desarrollo de la reunion seran los siguientes:

= Comunicacion interna y su importancia dentro de la organizacion.

= Plan Relaciones Publicas internas, objetivos, responsables, costos.
Por favor confirmar asistencia por este mismo medio.

Saludos cordiales, Responsable Relaciones Publicas internas.
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Modelo de Memo / reporte digital para recordar reunion presentacion plan

de Relaciones Publicas Institucionales Internas

]

Reunion presentacion Plan R.P.l.

Estimado Sr. Gabriel Rios:

A través del presente mensaje me dirijo a usted para recordarle que el dia
Martes 13 de Junio en la Sala de reuniones de la empresa se llevara a
cabo la presentacion del Plan Relaciones Publicas Institucionales Internas.
Por favor confirmar su asistencia a la reunién via E.Mail.

Saludos cordiales,

Responsable de Relaciones Publicas internas.
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Modelo Minuta de Reunion

Minuta de Reunidn: Presentacion Plan de Relaciones Publicas internas

Asistentes

o T e
e B
K T O
Ao 10
D T
B 1

La reunion se llevo a cabo el dia 13 de Junio alas 10.30hs en la sala de
reuniones de la empresa. En ella se trataron los siguientes temas:

¢ Presentacion Plan de Relaciones Publicas.

e Objetivos del plan.

¢ Importancia que este plan reviste.

e Aclaracion de dudas, consenso y conclusiones.

Al finar la reunidn se llegaron a las siguientes conclusiones

Se establecio que la periodicidad de los informes que el “Equipo de
comunicacion interna” elevara al directorio seran cada............. dias.

Observaciones

Firma, aclaracion y conformidad de los asistentes
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Programa 2

Objetivo: involucrar a personas claves de la organizacién en las decisiones

estratégicas de comunicacién interna.

Estrategia: Formar el equipo de comunicacién interna conformado por 3
unidades: Comité Estratégico, Comision Coordinadora, Organo

comunicacion interna.

Justificacidon: Antes de disefiar las otras estrategias es necesario esta, ya
que para que un cambio en la organizacidbn sea exitoso, es necesario
contar con el apoyo del Directorio y personas claves dentro de la

organizacion.

Comité Estratégico

Funcion: el comité estratégico sera el que se ocupe de aprobar y sancionar
las directrices, en funcién de los objetivos generales de la empresa, le
correspondera también aprobar el Plan General de comunicacion interna y
los planes especificos que incidan en la totalidad de la empresa.

Este comité tiene que ser conformado por actores que tengan decision
politica dentro de la empresa, luego del estudio realizado dentro de la
empresa, se cree conveniente que esta unidad esté conformada por los

siguientes integrantes:
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» Presidente de la empresa
» Gerente General
» Gerente de Relaciones Institucionales

» Gerente de Recursos Humanos

Comision Coordinadora

Funcion: coordinar las actividades programadas en el Plan General de
Relaciones Publicas Institucionales Internas, con las actividades respectivas
o iniciativas de cada una de las areas. Los integrantes de este comité y la
formacion de este, seran explicados en un préximo programa con mayores

detalles.

Organo de comunicacién interna

Funcion: el papel del érgano de comunicacion interna sera el de dinamizar
y generar las condiciones propicias para la gestacién de la comunicacion
en la empresa. Luego cuando se hayan implementado las siguientes
estrategias, planteadas mas adelante, también actuara como un érgano de
consultoria y asesoria.

Este equipo tiene que ser conformado por personas formadas
profesionalmente en comunicacion, ya que seran los responsables de llevar
adelante y fomentar la comunicacion interna.

En Aguas Cordobesas, si bien no existe expresamente un “Departamento

de Comunicacion Interna”, si hay personas competentes que se encargan
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de ella. Por ello creo conveniente lo sigan haciendo y formen estas
personas el organo de comunicacién interna, agregandole las nuevas
funciones que se proponen en este T.F.G. estas personas dentro de Aguas
Cordobesas se encuentran en las areas de:

» Desarrollo interno y Responsabilidad Social/ Recursos Humanos.

> Relaciones Institucionales.

Tactica: Reunion
Objetivos especificos:

» Exponer a los presentes en que consiste el plan de Relaciones
Publicas Institucionales Internas, su importancia y objetivos.

» Conseguir que todos los asistentes de la reunién conozcan el
proyecto
” Creacion equipo comunicacion interna”

» Lograr que todos los presentes comprendan la importancia de su
participaciéon en el plan y su presencia en el “Equipo”. También,
obtener que asuman un compromiso durante la implementacién del
plan, para asi poder llegar al éxito del mismo.

» Presentar a los responsables de la implementacién, coordinacion y
control del plan.

Justificacidon: se elige como una de las tacticas “La Reunidén” por las

mismas razones que se explico en el anterior programa.
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Participantes:

> Presidente de la empresa (Comité Estratégico)

» Gerente General (Comité Estratégico)

» Gerente Relaciones Institucionales (Comité Estratégico)

> Gerente Recursos Humanos (Organo Comunicacion interna)

> Asistente Relaciones Institucionales (Organo Comunicacién interna)

Descripcion y dinamica de la reunion: Esta reunion se realizara para los
integrantes del “Equipo Comunicaciones internas”, con excepcion de la
“‘comisidn coordinadora”, cuales integrantes se los convocara en otra
reunién explicada en el siguiente programa.

Primeramente se les presentara el Plan de Relaciones Publicas internas,
sus objetivos y la importancia que este reviste.

Ni bien explicado esto, se procedera a exponer el proyecto Formacién
Equipo Comunicaciones Internas, el objetivo y justificacion de la formacién
de este equipo; se describiran las funciones de cada comisién / comité y la
modalidad de trabajo. Luego, se le explicara que se espera de ellos, y, en
ultimo término, lograr su participacion en la implantacién del proyecto.

En la reunién se les entregara un material escrito que explique brevemente
estos puntos.

Luego, se aclararan las posibles dudas que puedan surgir acerca de este
proyecto, y se estableceran junto a ellos cual sera la periodicidad de las

reuniones que mantendra “El Equipo de comunicacion interna” .
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Caracteristicas:

Dia: Martes 26 de Junio.
Hora: 10.30hs

Duracién: 1 hora, 30 minutos.

Lugar: Sala de Reuniones de la empresa.

Comunicacién de la actividad: la comunicacién de la actividad se
realizara a través de memol/ reporte digital, ya que este es el soporte que
utiliza la empresa para convocar a reuniones. Se respetara el formato de
memo digital que esta vigente en la empresa. Los invitados deberan
contestar este mensaje confirmando su presencia via E.Mail.

El E.Mail con el memo sera enviado el dia 19 de junio. También se enviara
un E.Mail recordatorio el dia anterior de realizacion de la reunion.

Por otra parte al finalizar la reunién se les entregara una minuta de reunion,

la cual resuma los temas tratados y consensuados en la misma.

Responsables: Responsable de Relaciones Publicas internas.

Evaluaciéon: Durante la reunidén se evaluara la comprension de los tépicos
desarrollados durante la misma, a través de la realizacion de preguntas que
los presentes hagan y que, a su vez, el equipo efectuara para controlar su

entendimiento.
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Recursos Necesarios:
= Retroproyector
= Pantalla
= Hojas A 4institucionales(con el logo de la empresa)
= Biromes
= Sala de reuniones

= Agua mineral, café.

Costo de la reunién: la empresa dispone de Sala de reuniones, la cual, se
encuentra equipada con retroproyector y pantalla. Dentro del presupuesto
de libreria de la empresa se encuentran las hojas institucionales y biromes
para reuniones.
La sala de reuniones de la empresa se encuentra equipada con dispenser
de agua y café.

Honorarios de Relaciones Publicas Programa 1y 2: $1500
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Modelo de Memo / reporte digital para invitar a la reuniéon “Formacion

Equipo comunicaciones internas”

Reunién Formacion “Equipo
Comiinicaciones Internas”

Estimado Gerente de Recursos Humanos
Sr. Gabriel Triunfo:

Es de mi agrado comunicarme con Ud., con el fin de invitarlo a la reunién
que se llevara a cabo el dia martes 26 de Junio a las 10.30hs en la Sala de
Reuniones de la Empresa.
En la misma, se presentara el Programa “Formacion Equipo
Comunicaciones internas” .
Los temas a tratar durante el desarrollo de la reunion son los siguientes:

= Comunicacion interna y su importancia dentro de la organizacion.

= Programa “Formacién Equipo Comunicaciones Internas”
Es importante su presencia ya que la comunicacién interna es uno de los
principales pilares de nuestra empresa
Por favor confirmar asistencia por este mismo medio.
Saludos cordiales,

Recursos Humanos
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Modelo memo recordatorio Reunién’Formaciéon equipo Comunicaciones

Internas”

Reunion formacién Equipo
Comunicaciones Internas

Estimado Sr. Gabriel Triunfo:

A través del presente mensaje me dirijo a usted para recordarle que el dia
martes 26 de Junio en la Sala de reuniones de la empresa se llevara a
cabo la presentacion de Formacion Equipo Comunicaciones Internas.

Por favor confirmar su asistencia a la reunion via E.Mail.

Saludos cordiales,

Recursos Humanos
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Modelo Minuta de Reunion

Minuta de Reunién: Formacion equipo comunicaciones internas.
Asistentes

L PP e
2 B
S O
4o 10,
TP T
B 12

La reunion se llevo a cabo el dia 26 de junio  alas 10.00hs en la sala de
reuniones de la empresa. En ella se trataron los siguientes temas:
e Presentacion Plan de Relaciones Publicas, objetivos y la importancia
que este plan reviste.
e Exposicién del proyecto formacién Equipo comunicaciones internas,
objetivo, funciones de cada comisién / comité.
o Modalidad de trabajo.
e Aclaracion de dudas, consenso y conclusiones.

Al finar la reunion se llegaron a las siguientes conclusiones

Se establecio que la periodicidad de los informes que el “Equipo de
comunicacion interna” elevara al directorio seran cada............. dias.

Observaciones

Firma, aclaracion y conformidad de los asistentes
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Programa 3

Objetivo: Hacer participe al mayor numero de personas posibles de la

organizacién de el proceso de comunicacion interna.

Estrategia: Franquiciamiento.

Justificacién: luego de indagar en la organizacién una de las falencias que
se encontrd es que: los actores que se identifican como involucrados en el
proceso de produccién de la comunicacién interna son insuficientes, no se
tiene en cuenta el papel importante de mandos intermedios y lideres de
opinion en lo que refiere al sistema de comunicacion interna. Este programa
se lleva a cabo para lograr que participen todas las areas de la empresa en
el proceso de comunicacion, es decir, para que la comunicacién interna

llegue a todos los lugares de la organizacion.

Tacticas
1-Seleccion de franquiciados.
2- Reunidn con franquiciados
4-Capacitacion franquiciados

5-Comunicacion de “Proyecto Franquicias”
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“Seleccioén de franquiciados”

De esta tarea se ocupara el Organo de Comunicacién interna.
Para seleccionar a los posibles candidatos se debera tener cuidado y
precision ya que de esto dependera el futuro éxito de este proyecto.

En primer término, es importante que de estas franquicias formen
parte los mandos intermedios de la organizacién. Por otro lado, se
debera identificar a los lideres de opinién. Estos franquiciados son los
que formaran parte de la “comision coordinadora” nombrada y explicada

su funcién, en el programa anterior.

“Reunién con franquiciados

Objetivos especificos:

» Exponer a los presentes en que consiste el plan de Relaciones
Publicas Institucionales Internas, su importancia y objetivos.

» Conseguir que todos los asistentes de la reunién conozcan el
programa”Franquicias”, importancia y objetivos del mismo.

» Lograr que todos los presentes comprendan la importancia de su
participacién en el proyecto .También, obtener que asuman un
compromiso durante la implementacion del proyecto, para asi poder
llegar al éxito del mismo.

» Presentar a los responsables de la implementacion, coordinacién y

control del programa.
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Justificacion: se elige como una de las tacticas “La Reunion” por las mismas

razones que se explicd en los anteriores programas.

Participantes:
» Mandos medios
Franquiciados/Comision coordinadora

» Lideres de opinion

Descripcion y dinamica de la reunioén: Esta reunion se realizara para los
franquiciados elegidos, a los cuales, primeramente se les presentara el Plan
de Relaciones Publicas internas, sus objetivos y la importancia de este. Ni
bien explicado esto, se procedera a exponer el programa Franquicias, el
objetivo y justificacion de este proyecto; se describiran las funciones de las
franquicias y la modalidad de trabajo. Luego, se le explicara que se espera
de ellos como franquiciados y como miembros de la comisién coordinadora vy,
en ultimo término, lograr su participacion en la implantacion del proyecto.

En la reunion se les entregara un material escrito que explique brevemente
estos puntos.

Luego, se aclararan las posibles dudas que puedan surgir acerca de este
proyecto, y se estableceran junto a ellos cual sera la periodicidad de las

reuniones que mantendran las franquicias.
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Caracteristicas:

Dia: Jueves 5 de Julio.

Hora: 10.30hs

Duracion: 1 hora, 30 minutos.

Lugar: Sala de Reuniones de la empresa.

Comunicacion de la actividad: la comunicacién de la actividad también se
realizara a través de memo/ reporte digital, ya que este es el soporte que
utiliza la empresa para convocar a reuniones. Se respetara el formato de
memo digital que esta vigente en la empresa. Los invitados deberan
contestar este mensaje confirmando su presencia via E.Mail.

El E.Mail con el memo sera enviado el dia jueves 28 de Junio. También se

enviara un E.Mail recordatorio el dia anterior de realizacion de la reunion.

Responsables: Responsable de Relaciones Publicas internas

Evaluacion: Durante la reuniéon se evaluara la comprension de los tépicos
desarrollados de la misma manera que en las otras reuniones realizadas
anteriormente, es decir, a través de la realizacion de preguntas que los
presentes hagan y que, a su vez, el equipo efectuara para controlar su

entendimiento.
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Recursos Necesarios:

] Retroproyector

. Pantalla

" Hojas A 4 institucionales(con el logo de la empresa)
. Biromes

. Sala de reuniones

] Agua mineral, café.

Costo de la reunién: la empresa dispone de Sala de reuniones, la cual, se
encuentra equipada con retroproyector y pantalla. Dentro del presupuesto
de libreria de la empresa se encuentran las hojas institucionales y biromes
para reuniones.

La sala de reuniones cuenta con dispenser de agua y café que se serviran

durante la reunion.
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Modelo de Memo / reporte digital para invitar a la reunion “Formacion

Equipo comunicaciones internas”

Reunién presentacién Proyecto
Franauicias de Comunicacian interna”

Estimado Sr. XX

Es de mi agrado comunicarme con Ud., con el fin de invitarlo a la reunién
que se llevara a cabo el dia jueves 5 de Julio a las 10.30hs en la Sala de
Reuniones de la Empresa.
En la misma, se presentara el Programa “Franquicias”
Los temas a tratar durante el desarrollo de la reunion son los siguientes:

= Comunicacion interna y su importancia dentro de la organizacion.

= Programa “Franquicias de com. interna y su participacion en este

programa”

Es importante su presencia ya que la comunicacion interna es uno de los
principales pilares de nuestra empresa.
Por favor confirmar asistencia por este mismo medio.

Saludos cordiales,

Responsable de Relaciones Publicas internas

127

Ana Carolina Frontera




Trabajo Final de Graduacién

Modelo memo recordatorio Reunion”Proyecto Franquicias”

]

Reunioén presentacion Proyecto
Franauicias de Comunicacion interna

Senor XX:

A través del presente mensaje me dirijo a usted para recordarle que el dia
Jueves 5 de Julio en la Sala de reuniones de la empresa se llevara a cabo
la presentacién del proyecto Franquicias.

Por favor confirmar su asistencia a la reunion via E.Mail.

Saludos cordiales,

Responsable Relaciones Publicas internas
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“Capacitacion franquiciados”

Objetivo: otorgar a los franquiciados las herramientas basicas para poder
actuar en el proceso de comunicacién, y funcionar como franquicia del dpto.

de comunicacion de manera eficaz, eficiente y correcta.

Tactica: capacitacion.

Justificacion: En cualquier tipo de “franquicia” ya sea de comercios o
servicios, es indispensable la capacitacion del franquiciado. El
Franquiciador debe transmitir el saber hacer a su franquiciado para que este

se desempefie de la manera mas idénea posible.

Participantes: Franquiciados elegidos.

Descripcion y dinamica de la capacitacion: Esta capacitacion se
realizara para todos los franquiciados. La capacitacion estara a cargo del
responsable de R.P.l internas: Lic. Ana Carolina Frontera Los temas a tratar
durante la capacitacidon seran los siguientes:

» Importancia de la comunicacion interna. Comunicacion interna en Aguas
Cordobesas.

Presentacion del proyecto “ Franquicias”

Descripcion de las funciones de los franquiciados.

Explicacion de la modalidad de trabajo

vV V VvV 'V

Soportes de comunicacion: sus usos, funcionamiento, y objetivos.
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» Técnicas de comunicacion

En la reunién se les entregara un material escrito que explique brevemente
estos puntos.

Luego se le aclararan las posibles dudas que puedan surgir y se
estableceran junto a ellos la periodicidad de las reuniones que mantendran
los franquiciados con el érgano de comunicacion interna.

La reunion culminara con la aceptacién de los franquiciados.

Caracteristicas de la capacitacion:
Dia: Jueves 12 de Julio

Hora: 10.30hs

Duracion: 3hs con un break de 15 m.

Lugar: Sala de reuniones de la empresa

Comunicacion de la actividad: la comunicacion de la actividad también

se realizara a través de memo/ reporte digital, ya que este es el soporte que
utiliza la empresa para convocar a capacitaciones. Se respetara el formato
de memo digital que esta vigente en la empresa. Los invitados deberan
contestar este mensaje confirmando su presencia via E.Mail.

El E.Mail con el memo sera enviado el dia viernes 6 de Julio. También se

enviara un E.Mail recordatorio el dia anterior de realizacion de la reunion.
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Recursos Necesarios:
Retroproyector
Pantalla
Hojas A 4 institucionales(con el logo de la empresa)
Biromes
Sala de reuniones

Agua mineral, café.

Costo de la capacitacion : la empresa dispone de Sala de
reuniones, la cual, se encuentra equipada con retroproyector y pantalla.
Dentro del presupuesto de libreria de la empresa se encuentran las hojas
institucionales y biromes para reuniones.

La sala de reuniones cuenta con dispenser de agua y café que se
serviran durante la reunion.

Honorarios programa 3: $2500
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Modelo de Memo / reporte digital para invitar a la capacitacion de °

Franquicias de comunicacién interna”

Capacitacion Franquicias de
Comunicacién interna”

Estimado Sr. XX:

Es de mi agrado comunicarme con Ud., con el fin de invitarlo a la

capacitacion que se llevara a cabo el dia Jueves 12 de Julio a las 10.30hs

en la Sala de Reuniones de la Empresa.

Los temas a tratar durante el desarrollo de la capacitacion son los

siguientes:

>

>

Importancia de la comunicacion interna. Comunicacion interna en Aguas
Cordobesas.

Presentacion del proyecto “ Franquicias”

Descripcion de las funciones de los franquiciados.

Explicaciéon de la modalidad de trabajo

Soportes recomunicacion: sus usos, funcionamiento, y objetivos.

Técnicas de comunicacion

Es importante su presencia ya que la comunicacién interna es uno de los

principales pilares de nuestra empresa.

Por favor confirmar asistencia por este mismo medio.

Saludos cordiales,

Responsable Relaciones Publicas internas
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Modelo memo recordatorio Capacitacion Franquicias de comunicacion

interna

Capacitacion Franquicias de
Comunicacion interna

Estimado Sr. XX:

A través del presente mensaje me dirijo a usted para recordarle que el dia
jueves 12 de Julio en la Sala de reuniones de la empresa se llevara a cabo
la capacitacion de “Franquicias de comunicacién interna.”

Por favor confirmar su asistencia a la reunion via E.Mail.

Saludos cordiales,

Responsable Relaciones Publicas Internas
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Programa 4

Objetivo: Optimizar los soportes de comunicacién internos de Aguas
Cordobesas de manera que lleguen de la manera mas eficaz al publico

interno de la organizacion.

Estrategia: Optimizacién de los soportes de comunicacioén interna.

Tacticas: Reuniones, lluvias de ideas.

Justificacién: Este programa se llevara a cabo para lograr la optimizacién
de los soportes de comunicacion, ya que algunos no funcionan en todo su
potencial.

Es oportuno también que las franquicias se empiecen a desempefiar y
participar de esta etapa, asi también, se va cumpliendo el objetivo de
incorporar mayor cantidad de actores en el proceso de comunicacién
interna., lo que contribuye a promover los flujos multilaterales de
comunicacion interna y colabora a la integracion de los franquiciados en lo

que es el grupo.

Descripcion: Se realizaran 2 reuniones, a continuacion describiremos cada

una de ellas.
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Reunién 1

Descripcion y dinamica de la reunién

En esta reunién participara el érgano de comunicacion interna y los
franquiciados a los cuales se les presentaran los diferentes soportes de
comunicacion internos, y sus falencias, si la presentan.

Luego se expondran las posibles mejoras para debatirlas con los
franquiciados. A continuacion, en una lluvia de ideas de 20 minutos
aproximadamente se les propondra que generen nuevas soluciones.
Terminado esto se despedira a los franquiciados, y el 6rgano de
comunicacion interna se quedara evaluando las propuestas y definira las

mejoras de los soportes.

Caracteristicas:

Dia: Jueves 19 de Julio.

Hora:10.00 hs

Duracién: 3 horas con un break de 15 minutos.

Lugar: Sala de reuniones de la empresa

Comunicacion de la actividad: la comunicacion de la actividad también

se realizara a través de memo/ reporte digital, ya que este es el soporte que

utiliza la empresa para convocar a capacitaciones. Se respetara el formato

de memo digital que esta vigente en la empresa. Los invitados deberan

contestar este mensaje confirmando su presencia via E.Mail.

Ana Carolina Frontera
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El E.Mail con el memo sera enviado el dia 13 de Julio . También se enviara

un E.Mail recordatorio el dia anterior de realizacion de la reunion.

Recursos Necesarios:
Retroproyector
Pizarra
Pantalla
Hojas A 4 institucionales(con el logo de la empresa)
Biromes
Sala de reuniones

Agua mineral, café.

Reunioén 2

Descripcion y dinamica de la reunién

En esta reunion estaran presentes los mismos participantes de la reunién
anterior. Comenzara la reunién con un resumen del encuentro anterior y los
resultados y conclusiones de este. Es decir, se presentaran cada uno de los
soportes con su respectiva optimizacion, y de que manera cada

franquiciado participara en la produccion de estos.

Caracteristicas:

Dia: Jueves 26 de Julio
Hora:10.00hs
Duracion: 2horas

Lugar: Sala de reuniones de la empresa
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Comunicacion de la actividad: la comunicacion de la actividad también

se realizara de la misma manera que la anterior.
El E.Mail con el memo sera enviado el dia 20 de Julio. También se enviara

un E.Mail recordatorio el dia anterior de realizacion de la reunion.

Recursos Necesarios:

idem reunién anterior

Costo de las reuniones: la empresa dispone de Sala de reuniones, la cual,
se encuentra equipada con retroproyector y pantalla. Dentro del
presupuesto de libreria de la empresa se encuentran las hojas
institucionales y biromes para reuniones.

La sala de reuniones cuenta con dispenser de agua y café que se serviran
durante la reunién.

Honorarios programa 4: $1500
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Evaluacién de los programas

El responsable de Relaciones Publicas evaluara cada programa con la

siguiente ficha:

Progra-
ma

Objetivos

Porcenta-
je
asignado

Partici-
pantes

Referencias porcentaje asignado

100%-90% -> Muy Satisfactorio se alcanzé el objetivo

89%-70% —-> Satisfactorio — evaluar la posibilidad de realizar mejoras al

programa

69% o menos - Poco Satisfactorio- Rever los objetivos, contenidos,

participantes y reorganizar el programa.-
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Plano montaje sala de reuniones de la
empresa
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Diagrama de Gantt
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Presupuesto Plan de Relaciones

Pablicas Internas

Programa 1 Presentacion Plan R.P.1. Al Directorio
Programa 2 Formacion Equipo Comunicaciones Internas
Honorarios Relaciones Publicas

Programa 3 Franquicias de Comunicacion Interna
Honorarios Relaciones Publicas

Programa 4 Optimizacion soportes de comunicacion
Honorarios Relaciones Publicas

Total

Ana Carolina Frontera
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