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RESUMEN

Ante la necesidad de optimizar los recursos con los que cuenta la Empresa de
Telecomunicaciones de Bucaramanga S.A. ESP Telebucaramanga, se realiz6
un diagnostico a los canales de comunicacion. Este trabajo es el resultado de
un analisis de la realidad, dirigido por la Coordinacion de Comunicaciones, en
un periodo de 6 meses. Durante la investigacion se aplicO una encuesta
compuesta de nueve preguntas las cuales se realizaron a 100 colaboradores
de manera personal y telefonicamente, estos fueron elegidos aleatoriamente
haciendo uso de un mapa de publicos internos, el cual se elabor6 para poder
garantizar una representacion significativa de la participacién de cada area en
el diagnostico. Con el analisis del mismo se identifico la efectividad u
aceptacion de cada uno de los nueve canales de comunicacion (intranet,
pantallas informativas, carteleras, blog, correo electrénico, mensajes
emergentes, comité primario, videos y memorandos internos). Con los
hallazgos se trabaj6é en acciones de mejora dirigidos a la intranet, las pantallas
informativas y el blog.
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ABSTRACT

Given the need to optimize the resources available to the company of
telecommunication of Bucaramanga Telebucaramanga, a diagnosis
communication channels was performed. This work is the result of an analysis
of reality, led by the Coordinator of Communications, over a period of six
months. During the investigation a survey consists of nine questions which
were performed at 100 employees personally and by telephone was applied,
these were randomly selected using a map of internal public, which was
developed to ensure a significant representation of participation each area in
diagnosis. By analyzing the effectiveness thereof or acceptance of each of the
nine channels of communication (intranet, information screens, billboards,
blog, email, pop-ups, primary committee, videos and internal memoranda) was
identified. With the findings was working on improvement actions targeting the
intranet, information screens and blog.
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INTRODUCCION

La administracion efectiva de la comunicacion interna en las organizaciones, ha
demostrado que ayuda a mejorar la competitividad y el clima organizacional; es
por esta razon que cada dia las empresas se hacen mas conscientes de la
necesidad de tener un departamento de comunicaciones debidamente constituido

y posicionado.

Telebucaramanga es una de las empresas que en la actualidad cuentan con una
Coordinacion de Comunicaciones y ha destinado muchos esfuerzos para construir
y darle relevancia a los canales de comunicacion interna. La empresa posee
actualmente 9 medios de comunicacién para su publico interno: Intranet, correo
electronico corporativo, boletin informativo, pantallas informativas, carteleras
informativas, blog corporativo, videos corporativos, memorandos internos y

mensajes emergentes.

De acuerdo a lo anterior, este trabajo tiene como objetivo mostrar las estrategias
realizadas y planteadas durante la pasantia para mejorar la efectividad de los
canales de comunicaciébn y por ende mantener a todos los colaboradores
informados de los acontecimientos que a diario surgen en la empresa, asi mismo
fomentar la participacién de los trabajadores en los medios destinados para la

comunicacion interna.



1. IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION.

2.1 Nombre de la organizacion: Empresa de Telecomunicaciones de

Bucaramanga S.A. ESP Telebucaramanga.

2.2 Ubicacion: Calle 36 No. 14 -71 centro

2.3 Resefia histoérica:

Tomando como base la informacién y los datos que se encuentran disponibles
en la pagina web de la empresa, se muestran los acontecimientos mas

relevantes de la organizacion en la siguiente historia:

Telebucaramanga es una compairiia que ha contribuido con el mejoramiento
y modernizacion de nuestra regién por eso a lo largo de la historia es
posible ver cdmo ha dado su aporte, es por esto que en 1886 trajo los
primeros aparatos telefénicos a Bucaramanga, dos afios mas tarde en 1886
haciendo uso de una moderna tecnologia en aquel entonces, organizé una
sociedad con la autorizacién del Colegio Municipal para operar durante 30
aflos con un conmutador de 35 lineas, celebrando el primero de noviembre

de ese mismo afio, la realizacion de la primera llamada telefénica.

Destacandose por siempre usar la uUltima tecnologia, en 1923 instala un
conmutador de mayor capacidad, esta actualizacion da pie para que en

1950 se inicie la venta del servicio de larga distancia.

En 1962, la empresa fue vendida al municipio, liquidandose para el
beneficio de los accionistas, fue asi como diez afios después en 1972,

nacieron las Empresas Publicas de Bucaramanga, mediante un acuerdo del
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Concejo Municipal, en el cual asumia la administracion de la telefonia, el
matadero, la plaza de ferias, los mercados publicos, el barrido de las calles
y la recoleccion de basuras (“las escobitas”, nombre que popularmente se le

dio a los trabajadores encargados de la limpieza de la ciudad).

ARfos mas tarde, en 1994 la empresa cambié su razon social a Empresas
Publicas de Bucaramanga E.S.P., en 1997 el Concejo Municipal ordend la
transformacion de la empresa en una sociedad de economia mixta por las
acciones que en adelante se llamaria Empresas Publicas de Bucaramanga
S.A.E.S.P.

En 1999 el Municipio de Bucaramanga, decide vender el 56% del total de
las acciones, las cuales fueron adquiridas por TELECOM, quien se convirtio

en el mayor accionista de la empresa.

Finalmente, en el afio 2000 la imagen y el nombre de la empresa cambian y
se transforma en lo que en la actualidad se conoce como Empresa de

Telecomunicaciones de Bucaramanga S.A E.S.P- Telebucaramanga®.

2.4 Mision:
Maximizar la satisfaccion de nuestros clientes y la calidad de su experiencia
con nosotros, fundamentado en un servicio de excelencia y sosteniendo los
indicadores de rentabilidad.

2.5 Vision:

En 2015, Telebucaramanga sera reconocida como la empresa de

telecomunicaciones con el mejor servicio al cliente a nivel local.?

! Telebucaramanga.. Historia. Bucaramanga. [en linea] Disponible en pagina web

http://www.telebucaramanga.com.co/nuestra-empresa/quienes-somos
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2.6 Valores:

e Confiabilidad: Nuestros clientes sentiran que han elegido su mejor
aliado, una empresa solida financieramente y con reconocimiento
regional por la calidad de sus productos y el mejoramiento continuo

de los mismos.

e Compromiso: Entendemos y sentimos como propios los objetivos
de la organizacion y hacemos lo necesario para cumplirlos. Estamos
comprometidos con los grupos de interés, la sociedad y con el

progreso del pais.

e Abierta al Cambio: Somos capaces de modificar nuestras propias
conductas y procesos cuando surgen nuevos escenarios en la

empresa y el entorno.

e Competitividad: Seremos fuertes competidores en nuestros
mercados, proyectando integralidad e innovacion en nuestros
productos, beneficiando a nuestros clientes, al mismo tiempo que

aseguramos un crecimiento y desarrollo sostenible.

e Innovacién: Queremos ser percibidos como una empresa fresca,
renovada, en donde nuestros grupos de interés encuentren la mejor
opcion en empaquetamiento 'y soluciones integrales de

telecomunicaciones.

2 Telebucaramanga. Quiénes somos. [en linea], http://www.telebucaramanga.com.co/nuestra-

empresa/quienes-somos
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2.7 Principios corporativos:

Etica: En nuestras negociaciones estara implicita la ética siguiendo
la normatividad del sector y fortaleciendo confianza en nuestros
clientes. Manejaremos confidencialidad y discrecion sobre la
informacion que corresponda a nuestros grupos de interés

(empleados, clientes, accionistas y proveedores.

Rectitud y honestidad: Daremos un trato justo y honesto a
nuestros grupos de interés, lo cual mantendrd relaciones sdlidas,
entrega y compromiso hacia la organizacién. No ofreceremos ni
aceptaremos regalos u otro tipo de incentivos que influyan en una

decision empresarial.

Propender por los derechos humanos: Respetaremos la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las naciones
unidas y las declaraciones de la organizacién internacional del
trabajo. Promoveremos la igualdad de oportunidades sin prejuicios
asociados a raza, color, nacionalidad, origen étnico, religion, género,
orientacion  sexual, estado civil, edad, discapacidad vy

responsabilidades familiares.

Respeto por la ley: Seremos cumplidores de las legislaciones y del
marco regulatorio y normativo que cobija nuestra compafiia,
ajustando las politicas normativas internas, con el fin de competir de

forma integra en nuestros mercados.

2.8 Competencias:
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Orientacion al cliente: Nuestros clientes estan en el centro de
todos los procesos. Nuestras acciones estan dirigidas hacia la
accion del cliente y basadas en las relaciones soélidas de

conocimiento y aprendizaje permanente.

Orientacién a resultados: Enfocamos nuestros esfuerzos hacia el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Siendo conscientes
de la importancia del proceso, ponemos especial énfasis en el logro

de los resultados.

Comunicacion: Tenemos la capacidad de intercambiar informacion
con los demas, reconociendo y respetando la existencia de
opiniones diferentes y asegurando relaciones transparentes,
confirmando la informacion que se da y se recibe. Se hace especial
énfasis en emitir juicios constructivos y brindar retroalimentacion

asertiva.

Trabajo en Equipo: Integramos nuestras experiencias y aptitudes,
compartimos conocimientos y ofrecemos nuestras mejores
cualidades para lograr la excelencia en los procesos y el
cumplimiento de los objetivos propuestos.

Liderazgo: Aseguramos gque nuestros equipos de trabajo conozcan
sus retos y objetivos, creando un clima que incentiva a hacer su

trabajo del mejor modo posible, fomentando el alto desempefio.

Vision de Negocio: Conocemos cémo funciona el negocio y

entendemos como las tendencias del mercado afectan las areas y la

14



organizacion. Nos comprometemos a adquirir nuevos conocimientos

relacionados con el sector, la compariia y nuevas tecnologias.®

2.9 Estructura organizacional:

S.A. ESP

Telebucaramanga, esta dividida en siete subgerencias, que a su vez se

Telecomunicaciones de  Bucaramanga

La Empresa de

encuentran bajo el mando de de una junta directiva y administrada por una

Gerencia. El siguiente organigrama es un modelo sugerido por la pasante.

Organigrama de Telebucaramanga — llustracion 1

JUNTADIRECTIVA

telebucaramanga

Somos de aqui

GERENCIA

Coordinacion de
Comunicaciones

Pasante (Auxiliar de
Comunicaciones)

SUBGERENCIA
TECNICA Y
OPERATIVA

SUBGERENCIA
DE GESTION
HUMANA

SECRETARIA
GENERAL

SUBGERENCIA
COMERCIAL

SUBGERENCIA
FINANCIERAY

SUBGERENCIA
DE

INFORMATICA

Direccionde
Control Interno
SUBGERENCIA
DE
PLANEACION

Direccion de
Ventas

Direccién de
Servicio al
Cliente

Direccion de
Facturacion e
Interconexion

YTECNOLOGIA

3 Plan estratégico Telebucaramanga 2013-2015. Bucaramanga, 2013. PDF .

ADMINISTRATIVA

Direccion de
Contabilidady
Presupuesto

Direccion de
Planeacion

Direccion de
Comprasy
Suministros

Direccion de
Tesoreriay
Cartera
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Apoyar el plan de comunicaciones interno y externo de la Direccion de
Comunicaciones de la Empresa de Telecomunicaciones de Bucaramanga S.A.

ESP Telebucaramanga.

2.2 Objetivos especificos

e Apoyar la elaboracion del documento Politica de Comunicaciones

de Telebucaramanga.

e Ejecutar el Plan Operativo de Telebucaramanga.

e Elaboracion de diagnéstico de los medios de comunicacion internos.

e Apoyo a la iniciativa Juntos liderando el Cambio.
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Calendario de actividades y tiempos de ejecucion. Ver anexo A

3.1. Apoyar la elaboracion del documento Politica de Comunicaciones de
Telebucaramanga.

La politica de comunicaciones fue elaborada, revisada y aprobada. Se encuentra
disponible en la intranet en la siguiente ruta: mapa de procesos / Comunicaciones
y Relaciones Corporativas COM /Filtro de archivos por proceso / Politicas /
mO03.com politica de comunicaciones. pdf. Ver anexo B.

3.2. Ejecutar el Plan Operativo de Telebucaramanga.

3.2.1. Mapa de publicos internos.

Para hacer el diagnostico de los canales de comunicacién de
Telebucaramanga primero se inicio recreando el mapa de publicos internos
y de esta manera poder clasificar los canales de acuerdo a cada perfil y
garantizar la participacion de cada tipo de publico. Ver anexo C.

3.2.2. Administrar informacion en la intranet corporativa.

La actualizacion de los contenidos de la intranet se realizaba a diario con la
publicacion entre 1 y 4 notas al dia. Esta actividad consistia en redactar las
diferentes notas, preparar el slide con la informacién a publicar y elegir 2

fotografias que acompafien el texto. Ver anexo D.
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3.2.3. Producir el video corporativo el equipo de la semana.

A partir del mes de julio hasta el mes de diciembre se realizaron 26 videos de la
semana, en los cuales se han abordado temas como el autocuidado, la brigada de
emergencias, las normas para el trabajo en alturas, El Roci, al igual que la
campafna Telebucaramanga piensa en mi y las diferentes actividades que se han

realizado en la empresa, entre otros temas.

3.2.4. Elaboracién de tarjetas de cumpleafnos.

Durante el segundo semestre de 2014 se realizaron 72 tarjetas de cumpleafios.
Cada tarjeta de cumpleafos contiene el nombre de colaborador homenajeado, el
cargo que desempeia en la empresa, la fecha de nacimiento y un mensaje de
felicitacidn el cual fue diferente para cada tarjeta. Ver anexo E.

3.2.5. Elaboracion de notas para la intranet.

Teniendo en cuenta el siguiente grafico se puede analizar el nimero de notas que
fueron publicadas en la intranet durante 6 meses. El total de notas publicadas del
1 de julio al 16 de diciembre es de 362, es decir que en promedio del mes es de
65y de 3 a4 por dia.
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Gréfica N° 1. Numero de notas publicadas cada mes en intranet.
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3.2.6. Elaboracion de Banner para la intranet.

Se realizaron 26 Banner para actualizar la intranet acorde al video de la semana.
Para realizar esta actividad se eligieron fotografias representativas de cada evento
e imagenes acordes con la temética o concepto que se manejaba para la semana.

Ver anexo F.
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3.2.7. Actualizacion semanal de las pantallas informativas.

Los miércoles de cada semana se actualiza el contenido de las pantallas
informativas, en total se manejan 9 temas que rotan cada semana eligiéndose solo

6, los temas a tratar son:

Dosis de gramética: en esta seccion se hacen recomendaciones de
gramatica y ortografia, y tips para redaccion.

Citas citables: se publican frases célebres de diferentes personajes, como

politicos, escritores, fildsofos, pensadores, entre otros.
Para ser mejores: se dan concejos de buenos modales, glamur y etiqueta.

Personaje de la semana: en este espacio se resalta al equipo de la
semana o algun trabajador que se haya destacado por algo particular,

como ascensos, logros deportivos, musicales, entre otros.

Mitos y realidades: se consultan en diferentes portales de internet
diferentes temas y se explica si es un mito o una realidad dichos,

percepciones y creencias.

Tome nota: Se resaltan algunas noticias o actividades internas o externas
gue hayan sido importantes durante la semana, al igual que también se
publican algunas recomendaciones sobre temas de interés general como
ahorro del consumo de agua, de luz, cambios en la rotacion del pico y

placa, entre otros temas.

Indicadores: semanalmente se muestra la informacion de las metas de

ventas y retiros de los servicios que presta la compaiiia (internet, telefonia
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fija y television), ademés de que se muestran las promociones vigentes.

Estos datos son suministrados por el Area Comercial.

Actualidad: se publican noticias que tiene relacién con la tecnologia y las

telecomunicaciones. Ver anexo G.

3.2.8. Actualizacion semanal de las carteleras informativas.

Las 7 carteleras informativas se actualizaron semanalmente desde el inicio hasta
la finalizacién del periodo de la pasantia o cuando la informacién que contienen
pierde vigencia, por lo general se publican afiches con informacion comercial, la
lista de cumpleafios del mes, temas de seguridad laboral y autociudado y el

equipo de la semana. Ver anexo H.

3.2.9. Actualizacién del record de prensa.

Desde el primero de julio hasta el 16 de diciembre se han archivado en el record
de prensa 30 notas publicadas por medios como Vanguardia Liberal, El Frente,
Revista Gente, peridédico Q hubo y Revista Portada. Se organiz6 un archivo en un

folder, con el objetivo de Ver anexo |.

3.2.10. Apoyar en disefio, aplicacion online y seguimiento de

encuestas sobre los canales de comunicacién internos.

Durante el periodo de la pasantia no se realizaron encuestas de tipo online.
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3.3. Comunicaciones Externas.

3.4.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Mapa de publicos externos.

Mapa de Publicos Externos Oficina de Comunicaciones Telebucaramanga

Ver anexo J.

Apoyar correspondencia protocolaria de gerencia.

Durante el periodo de la pasantia se apoyé a la Coordinacion de
Comunicaciones con la elaboracién de tarjetas de invitacion para la
rueda de prensa que se ofreci6 con motivo del lanzamiento del
directorio telefonico 2014 — 2015.

Actualizar los contenidos de la pagina web

www.telebucaramanga.com.co

En el transcurso del segundo semestre de 2014 s realizaron 41
publicaciones de noticias corporativas, ademas de 8 actualizaciones

de contenidos de normatividad y servicio al cliente. Ver anexo K.

RRPP (Eventos)
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3.5.

3.4.1. Apoyar las ruedas de Prensa

Durante el periodo de la pasantia se realizé la Rueda de prensa de
Lanzamiento del Directorio Telefonico de Telebucaramanga 2014 —
2015.

Para esta actividad se convocaron 54 periodistas de medios locales
y nacionales como: ADN, Caracol radio y television, Colmundo
Radio, El Frente, El Tiempo, Gente, La Republica, Lemas de
Colombia, Onda 5, Radio Melodia, RCN, Radio Primavera,
Vanguardia Liberal, entre otros. Ver anexo L.

3.4.2. Cubrimiento y apoyo de eventos comerciales e institucionales.

Desde la Coordinacion de Comunicaciones se apoyo la Copa de Golf
Telebucaramanga, se realizé el cubrimiento del evento con toma de
fotografias y videos de los momentos mas importantes. El material
fotografico se envi6 a los Periddicos Vanguardia Liberal y El Frente.

Ver anexo M.

Elaboracion de diagnéstico de los medios de comunicacién

internos.

3.5.1. Realizacion de encuesta aplicada a 100 colaboradores.

Para garantizar la participacion de una muestra representativa de
colaboradores en el diagnostico de los canales de comunicacion con

los que cuenta Telebucaramanga, se realizaron 100 encuestas
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telefonicas y personales. La seleccion de los colaboradores que
participaron en la encuesta fue aleatoria tomando como base el

mapa de publicos internos.

El diagndstico se realizd mediante una encuesta telefénica o

personal con las siguientes 9 preguntas:

e ¢ Con cuantos canales de comunicacion cuenta
Telebucaramanga?

e /;Qué canales conoce?
e ¢ Cual es el que mas consulta? ¢, Por qué?
e ¢ Cual es el que menos consulta? ¢ Por qué?

o ¢ Qué temas le gustaria encontrar en estos canales? ¢ Por
qué?

e /Esta satisfecho (a) con el manejo que se le da a la
informacién y a los canales?

e ¢ Qué les modificaria?

o ¢ En qué otra forma le gustaria que le llegara la informacion?
¢Por qué?

e ¢ Tiene alguna otra sugerencia? Ver anexo N

3.5.2. Realizacion de un diagnostico a partir de los resultados de

la encuesta.

e :;Con cuantos canales de comunicacion cuenta

Telebucaramanga?
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29 de los 100 colaboradores que contestaron la encuesta
respondieron “5 canales” , por otra parte 27 colaboradores
contestaron “4 canales”, por lo tanto podemos evidenciar que los
colaboradores no tienen claro los 9 canales que existen

actualmente. Gréafica N° 2

¢, Qué canales conoce?

A Esta pregunta 84 colaboradores afirmaron conocer la Intranet y
81 colaboradores las carteleras, por tal motivo es evidente que el
canal que cuenta con mayor reconocimiento en la compafia es la
intranet.

Los videos, el kiosko, la web y los memorando internos fueron los

de menor respuesta. Grafica N° 3

¢, Cuél es el que mas consulta? ¢ Por qué?

61 colaboradores respondieron que el canal que mas consultan
es la intranet, seguida por el correo electrénico con 41
respuestas.

Entre las razones que argumentaron para consultar con mas
frecuencia la intranet esa la facilidad de acceso, el tener toda la
informacion a la mano y manifestaron que es el canal que
permanece mas actualizado. Por otra parte el correo electronico
fue el segundo méas consultado porque segun los colaboradores
es la herramienta principal de trabajo y es de facil acceso. Grafica
N° 4

¢,Cual es el que menos consulta? ¢ Por qué?

El canal menos consultado segun las respuestas de los

colaboradores es las pantallas informativas con 33 votos y las

carteleras con 21 respuestas. Entre los argumentos que exponen
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los colaboradores para no mirar estos canales es que no les
gueda tiempo para hacerlo, no hay pantallas en el lugar donde
laboran o porque pueden conseguir la misma informacion que

contienen en otros medios que estan mas al alcance. Grafica N° 5

¢, Qué temas le gustaria encontrar en estos canales? ¢ Por qué?

25 colaboradores contestaron que estan de acuerdo con los que
hay y les gustaria que sigan siendo abordados, por otra parte 26
participantes mencionaron que les gustaria encontrar temas de
cocina y 24 trabajadores manifestaron que temas de salud,

nutricion y belleza. Grafica N° 6

Esta satisfecho (a) con el manejo que se le da a la informacién y a
los canales?

De las 100 respuestas 82 contestaron si estar satisfechos con el
manejo que se le da a la informacion, los 18 colaboradores
restantes manifestaron no porque desean que se mejore el
acceso a los medios, que se motive mas a los trabajadores a
consultarlos y que se deberia actualizar las pantallas mas
seguido. Gréfica N° 7

¢, Qué les modificaria?

La respuesta de 44 de los colaboradores fue “Nada”, por otra
parte 9 trabajadores manifestaron no saber o no respondieron a la
pregunta, pero la tendencia mas alta en las respuestas, es decir
47 respondieron que asi estan bien pero les gustaria que se
hicieran alguno cambios como por ejemplo que los canales sean
de facil acceso para todos, que sean mas llamativos visualmente,
gue el boletin informativo llegue a todos, entre otras sugerencias.
Gréfica N° 8
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¢En gué otra forma le gustaria que le llegara la informacién? ¢ Por
que?

El 50% de los colaboradores encuestados se encuentran
conformes con la forma en como les llega la informacion.

45 colaboradores contestaron que estan de acuerdo pero que les
gustaria que existiera un boletin fisico para quienes no tienen
acceso a los canales virtuales, que la informacion llegara a los
celulares de los trabajadores por medio de mensajes de texto o de

voz. Gréafica N° 9

¢ Tiene alguna otra sugerencia?

50 de los 100 encuestados manifestaron no tener ninguna
sugerencia, 3 trabajadores no contestaron Yy los 45 restantes
ofrecieron diferentes sugerencias, entre ellas las mas constantes
son: hacer de las carteleras un espacio interactivo, realizar
actividades que motiven la participacion de los colaboradores a
consultar los canales, mejorar el disefio de la intranet, crear un
boletin fisico para quienes no tienen acceso a internet, entre

otras. Grafica N° 10

3.5.3. Realizacion de una propuesta de mejora de acuerdo a los

resultados obtenidos.

Pantallas informativas: Desde la Coordinacion de Comunicaciones

se realiz6 una reestructuracion de las pantallas, esta consiste en

mejorar el disefio de las diapositivas de presentacion de cada tema,

aumentar el tiempo de exposicion de cada diapositiva para que se
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pueda leer mejor y para los colaboradores que no tiene acceso a la
internet, toda la informacion de los demas canales es publicada por

medio de las pantallas.

Intranet: Teniendo en cuenta que la intranet es el canal mas
consultado pero que los colaboradores manifiestan que el disefo
debe ser mas interactivo; con la ayuda del area de Informatica y
Tecnologia se realizd una reestructuracion en cuanto a la
presentacion de las notas, mostrando una galeria con imagenes que
hacen mas amigable el disefio de la intranet y motiva a los

colaboradores a leer las notas.

Blog: Para motivar a los colaboradores a leer el blog y participar, se
propuso una actividad llamada ¢ Adivina quién soy?, esta consiste en
que los trabajadores hagan llegar a la oficina de comunicaciones
fotografias de ellos mismos cuando eran pequefios, a cada imagen
se le asigna un numero, se hace un afiche el cual se publicara en el
blog, en las carteleras y en las pantallas. El objetivo del concurso es
que por medio del blog participen enviando las respuestas del
posible duefio de la foto, el colaborador que mas aciertos tenga
ganara un premio.

Para este premio se pedira el apoyo del area de Mercadeo y se

realizara de manera mensual.

Canales de Comunicacion: Teniendo en cuenta que en el
diagnéstico se evidencio que los colaboradores desconocen la
totalidad de los canales de comunicacién y que en otros casos no
tienen un concepto claro de qué es un canal, se planteo una

campafa de identificacion de medios.
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Esta consiste en realizar una secuencia de slides en donde se
exponga qué es un canal de comunicacion, cuantos canales tiene
Telebucaramanga y Cémo funciona cada uno.

Estos slides se publicaran en carteleras y pantallas para quienes no
tienen acceso a internet y en la intranet y blog para los demas

colaboradores.

3.6. Apoyo a lainiciativa Juntos liderando el Cambio.

3.6.1.

3.6.2.

3.6.3.

Elaboraciobn de campafia expectativa para evaluacion de

desempefio.

Para la camparfa expectativa se realizaron 3 slides los cuales fueron
enviados cada dos dias por correo electronico al personal de planta y

publicados en la intranet. Ver anexo N.

Elaboracién de cartilla para la evaluacion de desempefio.

De acuerdo a un formato de Excel ya establecido, el cual se habia
usado en ocasiones atras para realizar la evaluacion de desempernio,
se disefid una cartilla de evaluacién para los colaboradores que no
tienen acceso a internet, con el objetivo de hacer mas agradable,

transparente y sencillo el proceso de autoevaluacion. Ver anexo O.

Elaboracién de e-card con los tips para los jefes sobre cémo

hacer la retroalimentacion de la evaluacién de desempefio.
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3.6.4.

3.6.5.

Para hacer mas facil y completo la elaboracion de una
retroalimentacion a partir de los resultados de la evolucion de
desempeiio, se disefid una e- card para los directivos, con

recomendaciones para hacer este ejercicio. Ver anexo P.

Campanfa expectativa para la charla de Marca Personal.

Se disefidé una propuesta de 11 slides con diferentes mensajes de
motivacion a la reflexion acerca de cuéles son las habilidades
diferenciadoras que posee cada colaborador. Se eligieron 4 slides
los cuales fueron enviados por correo interno dia por medio durante
2 semanas, a los colaboradores que tienen correo corporativo y se
publicaron en la intranet. Se elaboraron dos tarjetas de invitacion la
primera fue enviada y publicada el dia antes de la charla y la

segunda el mismo dia a primera hora. Ver anexo Q.

Campafa expectativa del desafio para amor y amistad.

Se disefiaron 3 slides y una e- card de invitacibn para motivar e

invitar a los colaboradores a patrticipar de la actividad de amor y

amistad, estos fueron enviados dia por medio via correo electronico

y publicados en la intranet. Ver anexo R.
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4. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS

4.1. Elaboraciobn de matriz de responsabilidades oficina de

comunicaciones.

Con el apoyo de la Coordinacién de Comunicaciones se realiz6 una
matriz que especifica cuales de las actividades que realiza el area de
comunicaciones son de responsabilidad directa del pasante de

comunicacién y cuales del Coordinador de comunicaciones. Ver anexo S.

4.2. Elaboraciéon de plantilla e — card de condolencias.

Para comunicar el fallecimiento de algun ser querido o colaborador se
usaba un mensaje emergente, buscando una forma de compartir un
acontecimiento tan delicado se pens6 en hacer una plantilla con una
imagen mas amigable, en donde se pudiera plasmar la informacion de
las honras funebres y a la vez poder compartir un mensaje de

acompafnamiento de parte de toda la comunidad. Ver anexo T.

4.3. Elaboracién de plantilla e — card de ascensos o reconocimientos.

Para comunicar de una manera agradable y distinta los logros de los
colaboradores se disefié una plantilla en donde se presenta la foto del
colaborador, la descripcion de acontecimiento y un mensaje de

felicitacion. Ver anexo U.
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4.4.

4.5.

Elaboracion de afiches de condiciones seguras e inseguras al
trabajar para los colaboradores administrativos y operativos.

Para reforzar la campafia de seguridad laboral y autocuidado se penso
en realizar un afiche que mostrara un resumen de los son las
condiciones inseguras y seguras al trabajar.

Este afiche se realizé retratando situaciones que se presentan en la
cotidianidad tanto para los trabajadores administrativos como los
operativos. Con la colaboracion de algunos trabajadores se recrearon

las escenas. Ver anexo V.

Elaboracion de campana “Telebucaramanga jpiensa en mi!”.

Esta se realiz6 con el objetivo de que los colaboradores recuerden en
qgué consisten las 7 dimensiones que conforman los temas evaluados en
la encuesta de clima laboral. Se realizaron 6 slides con mensajes e
imagenes que explicaban cada dimension, los cuales fueron publicados
en la intranet, al igual que emitieron 6 videos acompafios con un banner
de presentacion los cuales fueron publicados en la web para la libre

consulta. Ver anexo W.
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5. CONCLUSIONES

Segun Sara Diez Freijeiro, la Comunicacion Interna es “un conjunto de acciones
gue se emprenden y consolidan para entablar vinculos entre los miembros de una
organizaciéon, con el objetivo de comprometerlos e integrarlos en el desarrollo y
realizacién de un proyecto en comun™, es por esto que es necesario tener un
panorama claro de los gustos y preferencias de los colaboradores, para que de
esta manera se pueda orientar la comunicacién interna a ser un proceso fluido y

participativo.

Disponer de canales de comunicacién que facilite a los colaboradores de la
organizaciéon el acceso a la informacién vy la oportunidad de que el proceso de
comunicacién sea en doble via es el secreto para mantener a los trabajadores
motivados. Cabe mencionar que es importante que los canales se encuentren
definidos y posicionados pues “cuanto mejor establecidos estén los canales
formales de comunicacibn y mayor sea su efectividad, menor seran las

oportunidades de creacién de flujos de comunicacion informal™.

Teniendo en cuenta que la comunicacién interna un proceso que se esta
desarrollando y evoluciona de forma constante, es necesario de igual manera
estar monitoreando o evaluando la efectividad de los canales de comunicacion
interna, es aqui donde el diagnostico de comunicaciones corporativas se debe

aplicar ya que, segun Maria Cristina Ocampo, este “se ocupa de identificar

4 DIEZ FREIJERO, Sara. Técnicas de Comunicacidn. La comunicacién en la empresa. Colombia: Ideaspropias
Editorial, 2011, p. 34.

5> DIEZ FREIJERO, Sara. Técnicas de Comunicacion. La comunicacion en la empresa. Espafia: Ideaspropias
Editorial, 2006, p. 13.
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problemas de comunicaciones internas y externas, los cuales, pueden
denominarse como aquellas acciones voluntarias o involuntarias que entorpecen o

dificultan la finalidad de la comunicacion”s.

Para iniciar un andlisis de los canales de comunicacion es importante primero
realizar el mapa de publicos internos ya que estos son los destinatarios de las
acciones que se van a realizar, es por esto que “si lo que se pretende es una
comunicacién eficaz que provoque una reaccion determinada, hay que pensar que
no basta con que el mensaje llegue, sino que se debe conseguir que sea
entendido y atendido. Y eso obliga a planificar todo el proceso de ideacion,
elaboracion y difusion del mensaje pensando en la eficacia de la recepcion; es

decir, en el publico destinatario™.

6 OCAMPO, Maria Cristina. Comunicaciéon Empresarial. Plan estratégico como herramienta gerencial y
nuevos roles del comunicador en las organizaciones. Colombia: Ecoe Ediciones, 2011, p. 65.

7 TUNEZ, Miguel. La gestién de las comunicaciones en las organizaciones. Espafia: Comunicacién Social
Ediciones y Publicaciones, 2012, p. 174.
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6. RECOMENDACIONES

Posicionar los todos los canales de comunicacion con los que cuenta
Telebucaramanga, pues los colaboradores identifican entre 4 y 5 de los 9

que existen.

Difundir y concientizar la importancia de la existencia de los canales de
comunicacién y la finalidad de cada uno.

Crear una estrategia para que los colaboradores que no tienen acceso a
internet consulten los canales destinados a ellos como las pantallas y las
carteleras y de esta manera reciban toda la informacion al igual que los

demas trabajadores.

Replantear los contenidos que se publican en la cartelera informativa ya
que el espacio destinado para la rotacion de la informacion es muy escaso.

Crear espacios para realizar sondeos Yy evaluaciones a los canales de
comunicacioén, con el fin de medir el nivel de satisfaccion, la percepcion, las

necesidades, opiniones y deseos acerca de los contenidos que se manejan.

Replantear la necesidad de la existencia de los 9 canales de comunicacion,
ya que segun el diagnostico el blog y las pantallas son los menos

consultados.
Aprovechando la efectividad de la intranet, integrar a ella los contenidos de

otros canales menos consultados, por ejemplo las secciones mas visitadas

del blog adaptarlas a la intranet.

35



BIBLIGRAFIA

DIEZ FREIJERO, Sara. Técnicas de Comunicacién. La comunicacion en la
empresa. Colombia: Ideaspropias Editorial, 2011.

DIEZ FREIJERO, Sara. Técnicas de Comunicacion. La comunicacion en la
empresa. Espafa: Ideaspropias Editorial, 2006.

OCAMPO, Maria Cristina. Comunicacion Empresarial. Plan estratégico
como herramienta gerencial y nuevos roles del comunicador en las

organizaciones. Colombia: Ecoe Ediciones, 2011.

Telebucaramanga.. Historia. Bucaramanga. [en linea] Disponible en pagina
web http://www.telebucaramanga.com.co/nuestra-empresa/quienes-somos

Telebucaramanga, Plan estratégico 2013-2015. Intranet. Bucaramanga,
2013. PDF.

Telebucaramanga. Quiénes somos. [en linea],
http://www.telebucaramanga.com.co/nuestra-empresa/quienes-somos

TUNEZ, Miguel. La gestion de las comunicaciones en las organizaciones.
Espafia: Comunicacion Social Ediciones y Publicaciones, 2012.

36



GRAFICAS

Grafica N° 2 - ¢ Con cuantos canales de comunicacion cuenta Telebucaramanga?
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diferentes cargos en la empresa.

]

) 3 de Almacén

»

Eo Bo

30 La Rosita

~
I

67 edificio administrativo

El formato consta de 9 preguntas abiertas

telebucaramanga *

Somos de aqui

™~
Q_n Personas

Diagnéstico de canales de comunicacion

1. ;Con cuantos canales de comunicaciones cuenta Telebucaramaga?

29
35
27 A%
D KAk
== Ga
25
20 14
6. N5
15 - “'n 20
6 ~o ad
a
I ¥ 2
+
S loa .
0 — .
SEANAL | o2 3 4 5 6 7 8 9
CANALES | CANALES | CANALES | CANALES | CANALES | CANALES | CANALES | CANALES
= # RESPUESTAS| 1 6 10 | 27 29 14 10 1 2|

telebucaramanga *

Somos de aqui

™~
{}_n Personas

37



Grafica N° 3 - ; Qué canales conoce?
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0 INTRANET | CORREO | CARTELERAS | BOLETIN BLOG | PANTALLAS
[ # RESPUESTAS 61 | 4 | 22 [ 14 12 [ 3 |

Intranet facilidad para ingresar: 42 personas

El correo es la herramienta de trabajo o lo usa a diario y es de facil acceso: 2 & personas
Las carteleras estan a la mano o las consulto de paso: 1% personas

Carteleras porque es el Gnico medio al que tengo acceso: & personas

Me gusta estar informado: 7 personas

La intranet por que encuentro toda la informacion y esta mas actualizada: 9 personas
El boletin porque llega al correo, a primera hora y le queda a la mano: = personas

telebucaramanga

™
a.n Personas Somos de aqui
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Gréfica N° 5 - ¢ Cuél es el que menos consulta? ¢ Por qué?

4. ¢Cual es el menos consulta? ; &?
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PANTALLAS | INTRANET CARTELERAS CORREO KIOSKO COMITES BOLETIN
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Porque no me queda tiempo: 22 personas
Las pantallas porque no hay, no funcionan o pasan muy rapido: 15 personas
Porque no tengo acceso a internet: 16 personas

Carteleras y pantallas porque encuentro la misma informacién en otros medios o por tiempo: 10 personas
No me quedan cerca o a lamano: 5 personas

Consulto los medios por necesidad o no me interesan: & personas

El kiosco porque solo hay uno: = personas

Boletin no le llega a todos o por tiempo: # personas

Iﬂog por tiempo: 1 persona telebucaramanga
a.“ Personas Somos de aqui

Grafica N° 6 - ¢ Qué temas le gustaria encontrar en estos canales? ¢ Por qué?

5. ¢Qué temas le gustaria encontrar en estos canales? ;Por qué?
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BELLEZA NES ACTUALIDAD | ORG
[=#RESPUESTAS| 25 | 24 8 | 1 | 9 | % | 12 | & 26
En otros se mencionaron los siguientes temas:
* Recetas de cocina " Peliculas en cartelera o recomendadas
Deportes % Libros de moda o recomendados
Picoy placa @ Trivias
Clasificados “  Frases, mensajes y temas de reflexiény
Cumplearios en las pantallas motivacion.
Mitos y realidades “ Etiquetay glamour

Hagalo usted mismo (manualidades)

telebucaramanga
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a.“ Personas Somos de aqui
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Gréfica N° 7 - ¢ Esta satisfecho (a) con el manejo que se le da a la informacion y

a los canales?
6. ¢Esta satisfecho (a) con el manejo que se le da a la informacién y a los canales?
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Mejorar el acceso a los medios.

Motivacion a consultar los medios.

Actualizar las pantallas mas seguidos.

Recordatorios de las fechas claves de interés general.

Los comités no son para todos por lo tanto no se puede evaluar.

telebucaramanga *

Somos de aqui
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Grafica N° 8 - ¢ Qué les modificaria?

7. ¢Qué le modificaria?

v
50 ﬁ la
40
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0 ASI ESTA BIEN PERO | \
[ # RESPUESTAS 47 | 9 |
“ Que el boletin llegue a todos. “  Los enlaces del boletin no abren.
Fécil acceso a los canales. © Estética de la cartelera.
Mas tiempo para consultar los canales. “ Eliminar el Kiosko.
Sea mas atractivos visualmente. “ Laimagen del boletin.
Informar los beneficios de la caja de “ Mas informacion en las carteleras.
compensacion.
Cambiar los fondos de pantalla con informacién

del mes.
Tiempo de las pantallas.
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Somos de aqui
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Gréfica N° 9 - ¢ En qué otra forma le gustaria que le llegara la informacion?

¢Por qué?

8 ¢En que otra forma le gustaria que le llegara la informacién? ;Por qué?
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Boletin fisico para quienes no tienen acceso a internet.
Mensajes emergentes.

Apps.

Al celular mensaje de texto: 7 personas La Rosita.
Telemensajes para cumpleafos u otras ocasiones.
Mas llamativo el disefio del boletin.

Todo por correo electrénico.

Informacién destacada en pdf para guardarla.

Al celular.

Twitter.

Volantes.

telebucaramanga

Somos de aqui
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Grafica N° 10 - ¢ Tiene alguna otra sugerencia?

9. Sugerencias
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Carteleras deben ser mas interactivas

Mejorar la ubicacion de la carteleras y el tiempo (muy répido)
Espacios para participar en las carteleras de manera libre (para escribir y publicar)

Mas actualizacion de las carteleras mas seguida.

Funcionamiento de la pantallas de la rosita

Las actividades del blog por pisos para tener mas alternativas de ganar. Integrar todos los medios a los concursos.
Un boletin fisico para los que no tiene acceso a los medios virtuales y no tienen la cultura de leer carteleras.
Tiempo para acceder a los medios

Acceso mas facil a los medios, celular, casa, mas equipos.
El correo de cumpleaiios llegue a todos.

Boletin mas llamativo, mejorar disefio y menos texto.
Disefio de la intranet.

Buzoén de sugerencias en la intranet.

Senal en vivo.

Mas mensajes emergentes.

Ortografia.

™~
{}_n Personas

telebucaramanga

Somos de aqui
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ANEXOS

Anexo A- Calendario de actividades y tiempos de ejecucion.

CALENDARIO DE ACTIVIDADES PASATIA TELEBUCARAMANGA

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBR
E

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

SEMANA 1

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1
SEMANA 2
SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1
SEMANA 2
SEMANA 3
SEMANA 4

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4
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Anexo B- Politica de Comunicaciones de Telebucaramanga.

COMUNICACIONES Y RELACIONES

Codigo: M03.COM

LR CORPORATIVAS Version: 1
Pagina 1 de 4
teleb &
o POLITICA DE COMUNICACIONES
TABLA DE CONTROL DE REVISIONES DEL DOCUMENTO
Version Fecha Resumen de modificaciones
No.
1 30-Jul-2014 Creacion del documento
ELABORO REVISO APROBO FECHA
APROBACION:
30-Jul-2014
Nombre: Chenith Reyes Nombre: William Rodriguez | Nombre: Giovanni Palma
Rol: Practicante Rol: Coordinador de Rol: Gerente
Comunicaciones comunicaciones
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COMUNICACIONES Y RELACIONES Codigo: M03.COM
CORPORATIVAS Version: |
Pagina 2 de 4

POLITICA DE COMUNICACIONES

POLITICA DE COMUNICACIONES
TELEBUCARAMANGA S.A - E.S.P.

Objetivo general:
Divulgar la informacioén de la Empresa de Telecomunicaciones de Bucaramanga, de acuerdo a los lineamientos y
necesidades de la compaiiia teniendo como objetivos los colaboradores y los medios de informacion.

Objetivos especificos:
Comunicaciones internas:

Difundir la informacion institucional a todos los colaboradores.

Garantizar que la informacion fluya a través de los canales.

Asegurar que la informacion se realice de manera ascendente, descendente y transversal.
Certificar que la comunicacion que se emite sea actual, veraz y oportuna.

Comunicaciones externas:

Emitir la informacion que a la empresa le interese difundir a través de los medios de comunicacion.
Certificar que la comunicacion que se emite sea actual, veraz y oportuna.

Garantizar que la informacion llegue a la comunidad a través de los medios de informacion llamense radio,
prensa o television.

Alcance:
Esta politica de comunicaciones es valida para los publicos objetivos:

Comunicacion interna: colaboradores de la compaiiia.
Comunicacion externa: medios de comunicacion regionales y nacionales: radio, prensa y television.

Aspectos generales:

Canales de comunicacion internos:

La Empresa de Telecomunicaciones de Bucaramanga cuenta con los siguientes canales de comunicacion
institucional, los cuales sirven para difundir informacion de interés para todos los colaboradores.

Intranet: medio de comunicacion virtual, en el cual se difunden noticias actuales y permanentes, dirigido a
los colaboradores de la compaiia con acceso a internet.

Correo electrénico corporativo: medio de comunicacion virtual, que sirve para transmitir informacion de
caracter corporativo, a ¢l tienen acceso todos los colaboradores que cuentan con internet y lo requieren para
el normal desarrollo de sus labores.

Blog: medio de comunicacion virtual, que conecta a los empleados con otros canales como: intranet, pagina
web, correo electronico corporativo y directorio telefonico.

Cuenta con diferentes secciones donde se maneja informacion institucional como:

Gente: destaca el perfil de los colaboradores que sobresalen por aspectos puntuales.

Videos: Recoge aspectos de las actividades internas que realiza la compaiiia.

Informacion general compilada en otras secciones que buscan llamar la atencién y la consulta de los
trabajadores de la empresa (lo mas destacado, citas y refranes, entre lineas cuénteme, frase del dia, entre
otros).

Pantallas: medio de comunicacion virtual, al cual tienen acceso todos los colaboradores de la compaiiia, en
las que se manejan temas como: gramatica, actualidad, mitos y realidades, citas citables, personaje de la
semana, indicadores comerciales y campafias comerciarles, entre otros.
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- Video de la semana: aqui se destacan las labores que desempenan los equipos que conforman las diferentes
areas de la compania, se publican semanalmente y al €l tiene acceso todo los colaboradores que cuentan con
internet y el personal operativo que puede acceder a un kiosko que fue disefiado especialmente para ellos.

- Carteleras: medios de comunicacion fisico, el cual es actualizado permanentemente, en el cual se manejan
temas corporativos y se encuentra distribuido en cuatro secciones que son:

Nuestro compromiso: maneja lineamientos institucionales.
Destacamos, cumpleaiios y otros aspectos de interés.

Debes leer con politicas institucionales.

Otros temas, donde se publica el banner con el equipo de la semana.

- Memorandos: medios de comunicacion fiscos y personalizado, usando entre areas donde se manejan
comunicaciones institucionales: directrices, remisiones, aclaraciones, entre otros.

- Comité primario: espacio grupal que facilita la comunicacion transversal y sirve para la socializacion de
informacion relevante de cada area y que apunta al plan estratégico de Telebucaramanga.

- Boletin: medio de comunicacion virtual, el cual es enviado diariamente a los colaboradores que tienen
acceso al correo electronico corporativo. En él se condensa informacion del sector de las comunicaciones,
las principales noticias que se publican en la intranet y la agenda corporativa diaria.

Canales de divulgacién externos:
Son los medios de que se vale la compaiia para dar a conocer la informacion que quiere trascender a la comunidad.
Estos son:

- Boletin de prensa: medio de comunicacion el cual es enviado diariamente a través del correo electronico a
los representantes de los diferentes medios de comunicacion, para que sea difundido por radio, prensa,
television, medios virtuales como periddicos, revistas y emisoras on line.

- Ruedas de prensa: son actividades que se organizan con alguna periodicidad para convocar a periodistas
de los diferentes medios con el fin de dar a conocer una noticia especifica.

- Pagina web: portal que suministra informacion detallada sobre los servicios que ofrece Telebucaramanga a
los clientes actuales y potenciales. Noticias, contratacion, proveedores, datos de contacto, responsabilidad
social empresarial y gestion ambiental, entre otros. www.telebucaramanga.com.co/

- Notas de prensa: es la informacion que se maneja en directo a través de entrevistas telefonicas, en cabina,
en directo a través de canales regionales, en el set o entrevistas personales con medios escritos.

- Facebook: manejado por una agencia especializada en redes sociales, se publican campaiias, se realizan
concursos y a través del mismo se reciben sugerencias, solicitudes y se da respuesta inmediata mediante in
box.

Los medios de comunicacion internos y externos son administrados por la Coordinacion de Comunicaciones que se

encarga de compilar, redactar, disefiar, editar y publicar la informacion que recoge de las diferentes areas, salvo la
pagina web, que es coadministrada con la Subgerencia Comercial.
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Asi mismo forma parte integral del Plan anual de comunicaciones y del Manual de crisis con que cuenta la
Coordinacion de comunicaciones como derroteros a fin de garantizar efectividad en todos los procesos
comunicativos e informativos.

Servicios de atencion e informacion. Estan conformados por:

- Servicio al cliente: Son puntos ubicados en el centro, Cabecera, Canaveral y Giron, en donde se atiene
publico de manera presencial, se reciben peticiones, quejas y recursos, venta de servicios, financiaciones
entrega de duplicados de la factura, entre otros.

- Brigada de servicio al cliente: jornada mensual que organiza la Direccion de Servicio al Cliente, en
diferentes sectores de Bucaramanga, Floridablanca y Giron, donde se ofrecen los mismos beneficios que en
un punto presencial.

- Call Center: linea 114, servicio gratuito donde la comunidad puede llamar para expresar cualquier
inquietud. Opera las 24 horas de los 7 dias de la semana.

- Linea 456#: a través de este medio los operadores prestan servicio remoto a los problemas de internet o
television satelital que presenten los clientes. Opera las 24 horas de los 7 dias de la semana.

- Linea anti fraude 888#: a través de este medio la comunidad puede informar sobre situaciones andémalas
que sucedan al interior de la compaiia, como también del robo de cable de tapas y corte de fibra del sistema
de comunicaciones.

En el Mapa de procesos de Telebucaramanga se encuentra el proceso de Servicio al cliente que contiene instructivos
y procedimientos que permiten atender los requerimientos, solicitudes y las PQR de nuestros clientes.
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Anexo C- Mapa de publicos internos.
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Comunicaciones y Relaciones
Corporativas
Mapa de Publicos Internos

Mapa de Publicos Internos Oficina de Comunicaciones Telebucaramanga

PERSONAL ADMINISTRATIVO

PUBLICO

CANALES

Gerente

Intranet, blog, correo corporativo, boletin
(electrénico), pantallas informativas, cartelera,
Comités primarios, memorandos.

Subgerentes

Intranet, blog, correo corporativo, boletin
(electrénico), pantallas informativas, cartelera,
Comités primarios, memorandos.

Directores

Intranet, blog, correo corporativo, boletin
(electrénico), pantallas informativas, cartelera,
memorandos

Coordinadores

Intranet, blog, correo corporativo, boletin
(electrénico), pantallas informativas, cartelera,
memorandos

Profesionales — analistas

Intranet, blog, correo corporativo, boletin
(electrénico), pantallas informativas, cartelera.

Tecnblogos — técnicos

Intranet, blog, correo corporativo, boletin
(electrénico), pantallas informativas, cartelera.

Secretarias

Intranet, blog, correo corporativo, boletin
(electrénico), pantallas informativas, cartelera,
memorandos

PERSONAL OPERATIVO

Instaladores-reparadores

Intranet, blog, carteleras y pantalla informativa.

Personal de mantenimiento

Carteleras, pantallas informativas.

Personal de servicios generales

Carteleras, pantallas informativas.

Personal de seguridad.

Carteleras, pantallas informativas, Intranet,
blog.
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Anexo D- Intranet corporativa.

ntranettelebucaramanga.com.co

telebucaramanga
Somos de aqui

3 . V'

Aplicacion de
Roci

¢Como vamos?

"4 Estos son los resultados de las instalaciones de los servicios de internet, telefonia y
television. El cumplimiento de las metas es un compromiso de todos. .. leer mds

EEEE
g99220M

Ver convocatorias Contador de visitas

Vaya al blog @

itranet.telebucaramanga.com.co/index.php

0

!

telebucaramanga !
Somos de aqui : (

]

Reconocimiento
TB Crecer
La Rosita

de Procesos Aplicaciones Perfil

El pasado fin de semana, la iniciativa Juntos Liderando el Cambio, en el marco de la
Semana de la Salud, llevo a cabo una jornada que llamo de "Seguridad laboral y
autocuidado” La actividad buscé concienciar al personal sobre las conductas im.. leer
mas

mESm
080309

Ver convocatorias Contador de visitas

Vaya al blog g
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Anexo E- Tarjetas de cumpleafios.

iFeliz cumpleanos!

el Cambio

Un hoy bien vivido hace que cada ayer
sea un sueno de felicidad y cada
manana una vision de esperanza.

Te mereces toda una vida de mafanas

preciosas...

_ § iFelicidades!
JUANA CAMILA GOMEZ
Secretaria General

16 de Julio

telebucaramanga
Somos de aqul

iFeliz Cumpleanos!

Al

ADRIANA M. FEREIRA

Supervisor Operaciéon
Auxiliar de Operaciones de Redes Abogada

28 de Septiembre 28 de Septiembre 28 de Septiembre

En este dia tan especial les deseamos toda una vida llena de alegria,
muchos éxitos, oportunidades y logros en todo aquello
que se propongan.

iFelicidades!

telebucaramanga ¢
Somos de aqul
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Anexo F- Banner para la intranet.

] intranet.telebucaramanga.com.co/index.php

telebucaramanga

Somos de aqui

Fiesta de

los Nifos

Listo el video

El video de la fiesta de los nifios ya se encuentra en la intranet. Como es usual haga
clic en el banner para que pueda acceder a esta actividad de bienestar que la
compaiiia organizé pensando en sus hijos. El video registra las principal...leer mas

DEEE
238 93

Ver convocatorias Contador de visitas

Vaya al blog g

‘telebucaramanga.com.co

-

telebucaramanga

Somos de aqui

Responsabilidad
Ambiental

La semana pasada tuvieron lugar dos actos de relevancia interna, "Marca Personal”,
evento de crecimiento que fue organizado por la iniciativa Juntos liderando el cambio
y que ademas contd con un conferencista de la Universidad Ponti...leer mas

EEEE
@‘ RECONOCIMIENTO A LOS MEJORES 5238 ¢

TELEBUCARAMANGA Ver convocatorias Contador de visitas

}7,— Haz click aqui
Vaya al blog g
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Anexo G- Pantallas informativas.

Dosis dg :
Gramatica

telebucaramang

Somos de aqui

Géneros en plural

En espanol el pluralimplica ambos géneros.

Es incorrecto decir colombianos y colombianas, companeros vy
companeras, hermanos y hermanas.

Referirse a ambos géneros es correcto solo cuando el masculino y el
femenino son palabras diferentes: mujeres y hombres, toros y vacas,
damas y caballeros. Entre otros.

B

Dosis de i
Gramatica telebucaramanga ‘¢’

Somos de aqui
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“El gue puede cambiar
Sus pensamientos
puede cambiar

Cit su destino™
1tas

5 Stephen Chane
citables -

telebucaramanga

Somos de aqui

"Si es bueno vivir, todavia es mejor
sonar y lo mejor de todo. Despertar”.

Antonio Machado.

telebucaramanga e e
o 0.

Somos de aqui
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Anexo H- Carteleras informativas.
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Anexo |- Record de prensa.
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Anexo J- Mapa de publicos externos

o,

telebucaramanga

Comunicaciones y Relaciones
Corporativas
Mapa de Publicos Externos

Mapa de Publicos Externos Oficina de Comunicaciones Telebucaramanga

Hombres y Mujeres mayores de edad,
pequefas y grandes empresas que son

Clientes consumidores de cualquiera de los
servicios que ofrece Telebucaramanga.
Proveedores Empresas que prestan servicios o

proveen de materia prima a la empresa.

Medios de Comunicacion

RCN, Caracol, Vanguardia Liberal, El
Frente, ADN, Gente, El Tiempo, Qhubo,
TRO, TVC, Radio Melodia, Radio
Primavera, Todelar, entre otros medios
de comunicacion.

Entidades Gubernamentales

Gobernacion de Santander, Alcandia de
Bucaramanga, Alcaldia de Floridablanca,
Alcaldia de Piedecuesta, Alcaldia de
Giron.

Organizaciones Educativas

Colegios, universidades y entidades de
educacion media y tecnoldgica.

Fuerza Publica

Policia Nacional, Ejército Nacional,
Fuerza Aérea y La Armada.
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Anexo K- Contenidos de la pagina web.

entrar

tatianatb

Noticias corporativas

Més lineas telefénicas
entran a revisién

Los teléfonos pablicos de
Telebucaramanga se
mantienen vigentes

Este domingo, Brigada SAC
llega a Coavicon:

Telebucaramanga continba
€ON SU programa de
actualizacién de redes

Telebucaramanga llegé a
los cien mil clientes de
Internet

Telebucaramanga
robustece su plataforma
tecnoldgica

Nuevas lineas entran a
revisién en Bucaramanga y
Floridablanca

Nuevos gabinetes
ampliarén el ancho de
banda de Internet en
barrios alejados de las
centrales telefénicas

Telebucaramanga
1 la medida en interviene lineas
telefénicas en Pablo Sexto
yJuan XXl

Continiia la renosicidn de |2 -

« c

o tatianath

S corporativas

Los teléfonos publicos de

Telebucaramanga se mantienen vigentes Los teléfonos pdblicos de
Telebucaramanga se
mantienen vigentes

Este domingo, Brigada SAC
llega a Coaviconsa

Telebucaramanga continba
con su programa de
actualizacién de redes

Telebucaramanga llegd a f
los cien mil clientes de
Internet

Telebucaramanga
robustece su plataforma
tecnoldgica

Nuevas lineas entran a
revisién en Bucaramanga y
Floridablanca

Nuevos gabinetes
ampliardn el ancho de
banda de Internet en
barrios alejados de las
centrales telefénicas

Telebucaramanga
interviene lineas
telefénicas en Pablo Sexto
yJuan XXl

Continiia La reposicién de La
red de comunicaciones
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188 Blenvendo, tatianatb  Cermar

Este domingo, brigada SAC en el barrio
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Anexo L- Ruedas de Prensa

RECORD DE PRESA

OFICINA DI COMUNICACIONES
PERIODICO VANGUARDIA LIBERAL

12 DE OCTUBRE DE 2014
PAGINA 4C
SOCIALES
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Anexo M- Eventos comerciales e institucionales.
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Anexo N- Encuesta aplicada diagnostico de comunicacion.

DIAGNOSTICO DE CANALES DE COMUNICACION TELEBUCARAMANGA

PREGUNTA 3} 2 3

éCon cuantos canales de comunicacion
cuenta Telebucaramanga?

¢Qué canales conoce?

éCual es el que mas consulta? ¢ Por qué?

éCual es el menos consulta? ¢Por qué?

éQué temas le gustaria encontrar en
estos canales? ¢Por qué?

¢Esta satisfecho (a) con el manejo que
se le da a la informacion y a los canales?

éQué les modificaria?

¢En qué otra forma le gustaria que le
llegara la informacion? ¢ Por qué?

¢éTiene alguna otra sugerencia?
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Anexo N- Campafia expectativa para evaluacion de desempefio.

% 18N
i
S 7
i = n

iSoy el reflejo de lo que pie‘i,o, digo y hago!

telebucaramanga

Somos de aqui

telebucaramanga

Somos de aqui

Juntos Liderando
el Cambio

Proyecto lo que
SOy Y represento.
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No hay iombre mas
sabio que aquel que
pone en practica lo que
ha aprendido de sus
oportunidades.

.

3

Juntos Liderando

el Cambio / telebucaramanga

Somos de aqu

Anexo O- Cartilla para la evaluacion de desempefio.

Concepto: Sentido de la responsabilidad —y‘

“ El colaborador asume y resuelve con eficacia dificultades del drea. Lo Satiasmte

Cartilla de Evaluacién

NUNCA l 'OCASIONAL l LA MITAD DEL TIEMPO I FRECUENTE SIEMPRE I
) 1 2 3 4
v Iaals acciones del zolah estan ori a i Y a resolver metas Modelo de Desarrollo de Desempeno
el servicio con calidal . .
NUNCA 'OCASIONAL I LA MITAD DEL TIEMPO l FRECUENTE SIEMPRE I organlzaCIonaI
0 1 2 3 4
“ El colaborador lleva consigo la actitud de respeto, escucha y colaboracion
[ o | s | emepeeer | swmey | s | 1. Datos generales de identificacion
Sume los nimeros que corresponden a la eleccién con la que se identifico, luego divida en 5
y el resultado que obtenga es el equivalente a la sumatoria de Evaluacion de competencias Nombre del colaborador evaluado :
corporativas.
Sumatoria Factores organizacionales _
Fecha de ingreso: Cargo:
Sumatoria Evaluacion de competencias corporativas 709
Area: Teléfono - e mail:
Sumatoria Factores organizacionales 30%
TOTAL Nombre del jefe inmediato: Fecha de evaluacion:
Mi compromiso Recuerde que este es un proceso objetivo, basado en

comportamientos observables.

Marque con una X la opcién con la que mas se identifica,
este puntaje le servira para obtener el resultado final de su
evolucion.

e 28N
0

Juntos Liderando
el Cambio

telebucaramanga

Somos de aqui

Firma:
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2. Evaluacién de competencias

o

3. Factores organizacionales

o

corporativa S Modelo de Desarrollo Modelo de Desarrollo
Organizacional @ Organizacional
Concepto: Asistencia al trabajo y puntualidad
= Tenemos la de ir i con los demds,
fv i y resp la existencia de opini i y »Asistic todos los dias y p al trabajo.
J 9! i P i la i ion que se da NUNCA OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE SIEMPRE
—_ y se recibe. Se hace especial enfasis en emitir juicios constructivos y brindar 0 1 2 3 4
Comunicacién  retroalimentacion asertiva.
| MUNCA OcASoRAL EARATAD D TEMeo; | mecsig SaeR | Concepto: Adaptabilidad al nivel de trabajo
5 » Aprende y/o asume nuevas tareas propias de su cargo
Nuestros clientes estan en el centro de todos los procesos. Nuestras
acciones estdn dirigidas hacia la accion del cliente y basadas en las NUNCA OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE SIEMPRE
sdlidas de iento y aprendizaje permanente. o 1 2 3 4
Orientacién NUNCA I OCASIONAL I LA MITAD DEL TIEMPO I FRECUENTE I SIEMPRE | » Comunica problemas o dificultades en una forma positiva
: 0 1 2 3 4
al cliente NUNCA OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE ’ SIEMPRE
i - - 0 1 2 3 4
Enfocamos nuestros esfuerzos hacia el cumplimiento de los objetivos de la
I‘V izacion. Siendo i de la i ia del proceso, ponemos + Refleja actitud positiva en respuesta a cambios de prioridades o a cambios requeridos
— especial énfasis en el logro de los resultados. en la ejecucion de procedimientos y tareas del cargo
Orientacién NUNCA: (OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE SIEMPRE NUNCA OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE SIEMPRE
ol axitedt 0 1 2 3 4 0 1 2 3 4
nuestras experiencias compartimos P y * Recibe y da criticas constructivas de forma positiva
ofrecemos nuestras mejores cualidades para lograr la excelencia en los NUNCA OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE SIEMPRE
"J p y el cumplimiento de los objetivos prop 0 1 2 3 4
Trabajo NUNCA OCASIONAL | LA MITAD DEL TIEMPO | FRECUENTE I SIEMPRE
e 2 A z 3 4 Concepto: Aplicacion del conocimiento técnico
Conocemos como funciona el negocio y como las - — ) .
' del mercado afectan las dreas y la org Nos. p a » El colgborador utiliza con eficacia las herramientas tecnoldgicas y los recursos
_« adquirir nuevos conocimientos relacionados con el sector, la compania y P para B
liderazgo y Nuevas tecnologfas. NUNCA { OCASIONAL ] LA MITAD DELTIEMPO | FRECUENTE SIEMPRE I
s 0 1 2 3 4
visién de NUNCA OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE SIEMPRE - . = = - =
negocios 0 1 2 3 4 * Proporciona informacion real, confiable y a tiempo en la ejecucion de sus

Sume los nimeros que corresponden a la eleccion con la que se identifico, luego
divida en 5 y el resultado que obtenga es el equivalente a la sumatoria de

Evaluacién de competencias corporativas.
e _

Sumatoria Evaluacion de cof
corporativas

procedimientos y tareas

NUNCA OCASIONAL LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE SIEMPRE
0 1 2 3 4
+ Entra en contacto con otras areas i que los procedimientos
y tareas a su cargo
I NUNCA ’ OCASIONAL ’ LA MITAD DEL TIEMPO FRECUENTE ‘ SIEMPRE |
0 1 2 3 4

Anexo P- E-card con los tips evaluacion de desempefio.

¢ COMO DIRECTIVO QUE DEBO TENER

EN CUENTA A LA HORA DE LA
EVALUACION DE DESEMPENO?

Juntos Liderando
el Cambio

ANTES DE LA
CONVERSACION,

v Preparo la reunion con anticipacion con cada
uno de los colaboradores de mi equipo, para <
esto,  reservo  un  espacio  de

aproximadamente 30 minutos por cada uno y ano?

Algunas preguntas que me pueden
ayudar a abrir este espacio:

3

CIERRE DE LA
CONVERSACION,

¥ Me aseguro de que mi colaborador
no tenga dudas.

2 v Realizo

abierta.

la pregunta de manera

DURANTE LA § X

CONVERSACION, v Pido a mi colaborador que me
comente los aspectos que considera
mas valiosos de nuestra
conversacion.

¥ Inicio retomando las labores realizadas
por el colaborador durante el 2014. v

Agendo las fechas en las que me

reuniré  nuevamente con mi
or para realizar seguimis

al desempenio.

¢£Como te sientes con respecto a tus
resultados en lo que va transcurrido del

¢De tu gestion, que consideras que ha
sido lo mas exitoso y que te genero

aprendizajes para ti o para la empresa?

me tomo el tiempo para analizar su d
desempeno.
¥ Analizo la autoevaluacion realizada por cada ‘

colaborador y elaboro mis conclusiones. lo hiciste?

+  ¢En qué hubieras querido que yo te

v Identifico por los menos dos oportunidades y apoyara?
fortalezas que tiene mi colaborador y preparo

la retroalimentacion al respecto.

¥ Reviso los objetivos de acuerdo a mi
planeacion estratégica 2014 y estudio como
el colaborador puede apoyar mis resultados.
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£ Que crees que pudiste hacer mejor y no

Modelo de Desarrollo

Organizacional

Y

telebucaramanga

Somos de aqui



Anexo Q- Campafa expectativa charla de Marca Personal.

éQuién soy?

telebucaramanga

Somos de aqui

telebucaramar
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éCudl es mi —
marca
personal? —

telebucaramanga
‘Somes de aqul

telebucaramanga

Somos de aqui

“No es lo que tu tienes, sino como usas lo
que tienes lo que marca la diferencia”.

Zig Zinglar

Invitacion
Charla Marca Personal.
Fecha: 02 de octubre de 2014.
Lugar: Auditorio piso 5, edificio administrativo.
Hora: 4:30 p.m.

Fecha: 02 de octubre de 2014,
Lugar: Auditorio quinto piso.
Hora: 4:30 p.m.

telebucaramanga
Somos de aqui
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Anexo R- Campafa expectativa desafio amor y amistad.

Juntos
lograremos mejores

El liderazgo, |a
/,;} mtegraqén Y &ltrabajo
z en equipg.sani@elaye
del exitD e

telebucaramanga :

Somos de aqui

Acepta el desafio de amor y amistad

Juntos

Inscripciones abiertas hasta el 4 de septiembre.
iPon a prueba tus destrezas!
Lugar: sede recreacional Comfenalco.

Fecha: sabado 13 de septiembre .
Hora: 8:00 a.m. a 12:00 m.

Mayor informacion ext. 5730.
cmcorredor@telebucaramanga.com.c
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Anexo S- Matriz de responsabilidades oficina de comunicaciones.

Comunicaciones y Relaciones
: Corporativas
telebucaramanga Matriz de Responsabilidades
Matriz de Responsabilidades Oficina de Comunicaciones Telebucaramanga
No ACTIVIDADES RESPONSABLES PERIODICIDAD
1 | Intranet corporativa | Manejo de la plataforma Coordinador y Permanente
de intranet pasante
2 | Bloginterno Actualizacién y Coordinador y Permanente
administracion del blog pasante
corporativo
3 | Videos corporativos | Grabacion, edicidny Coordinador y Permanente
difusion de videos pasante
corporativos a través de la
intranet y el blog

4 | Carteras Actualizacion de Coordinador y Semanal
corporativas informacién pasante

5 | Boletin Manejo de informacion Coordinador y Diario
Telebucaramanga interna y del sector que se | pasante

remite a los colaboradores

6 | Registro fotografico | Toma de iméagenes de las Coordinador y Permanente

de las actividades actividades internas y pasante
externas que organiza la
compafia.
7 | Pantallas digitales Manejo de informacién de | Coordinador y Semanal
interés a través de este pasante
medio

8 | Entrevistas internas Reportajes o cronicas a Coordinador Permanente
de personal para colaboradores
notas.

9 | Encuestas internas Disefio, aplicacion , analisis | Coordinadory Semestral

y seguimiento de encuestas | pasante
sobre los canales
de comunicacion internos.

10 | Ruedas de prensay Actividades donde se Coordinadory De acuerdo a la
eventos convocan a los medios de Direccion de necesidad
periodisticos. difusion mercadeo

11 | Correspondencia Manejo de notas de estiloy | Coordinador Permanente
protocolaria de tarjetas
gerencia.

12 | Actualizaciéon de los | Mejoras a los canales de Coordinador, De acuerdo a la
medios de comunicacion Disefiador gréfico, | necesidad
informacion interna. administrador web
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13 | Seguimiento a Record de prensa Coordinadory Permanente
medios de pasante
comunicacion
14 | Pagina web Actualizacion de noticias, Coordinadory Permanente
normatividad y servicio al pasante
cliente
15 | Actividades internas | Apoyo a las actividades Coordinadory Permanente
internas que organiza las pasante
diferentes areas de la
compafia
16 | Boletin de prensa Elaboracion de Coordinador Diario

comunicados con
informacion dirigidos a los
diferentes medios de
comunicacion
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Anexo T- Plantilla e — card de condolencias.

Lugarde Vel‘aﬁién
Funeraria San Pedro
séiascd 23 dejulio de 201,

2 s B Capilla parque
cha: 23 de julio de 2014
| SERGI00 DR

o _Hora: D

telebucaramanga

Somos de aqui

Felicitamos a nuestro
companero, quien ahora
desempena un nuevo rol como
Analista de Proyectos
Comerciales en la Subgerencia
Comercial.

Le deseamos éxito y
esperamos que este nuevo
reto contribuya en la

construccion de su desarrollo. Jherson

Santamaria Guzman

01 de Agosto de 2014

iFelicitaciones!

telebucaramanga

.
Somos de aqui \
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Anexo V- Afiches de condiciones seguras e inseguras.

Observe algunos actos y condiciones
inseguras.

Escalerasinasegurar.  Colaboradorsubiendo Sin casco protector.
la escalerasineslinga.

Roci

Registro de
observacién de
comportamiento
inseguro.

Subiendo con las Escaleraenfachada.
manos ocupadas. r

’

telebucaramanga -

v/ Somos de aqui

Securipap LasoraL
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N

Roci

Registro de
observacion de
comportamiento
inseguro.

Manejo de alturas.

Subiendo escaleras Uso de ascensores.
corriendo.

‘\
o
B

telebucaramanga ¢, s

Somos de aqui

SeGuripap LaBoraL
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= 4 WaAaEENTTS.

Actos y condiciones seguras del trabajo
en alturas

Sitio asegurado. Usode implementos  Aseguradoy listo para
de seguridad. realizar el trabajo.

Realizando las labores, Culminasu labory
seguroy con desciende con
tranquilidad. precaucion.

Roci

Registro de observacion de ,..';'
comportamiento inseguro. telebucaramanga e O

4 5
‘W’ Somos de aqui ety
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Anexo W- Campana “Telebucaramanga jpiensa en mi!”.

¥

CLIMA
Jesarrollo ORGANIZACIONAL

Durante el 2014 la compaiia nos ha brindado una
alternativa de formacién y crecimiento a través de
capacitaciones presenciales y virtuales. A la fecha, el
91% de los colaboradores han participado de estas
capacitaciones.

Juntos Liderando
el Cambio

¥

Cliente ORGANIZACIONAL

En el 2014 llegamos con orgullo a nuestro cliente 100
mil de internet. Vibramos en el mundial con la
campana Raspa y Gana, e innovamos al asumir el reto
de comercializar y editar el directorio telefénico, y
continuamos llegando a diferentes sectores con las
brigadas SAC.
Juntos Liderando

iNuestros Clientes son prioridad! el Cambio

Had vive aqyq

)

14 B
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\V""
CLIMA
ORGANIZACIONAL
Comunicacion

Buscando mejorar la efectividad de nuestros canales
de comunicacién se realizé un diagnéstico de medios
con una muestra significativa de nuestros
colaboradores.

Fueron reestructuradas las pantallas informativas, el
blog, la intranet y el boletin Interno.

Juntos Liderando
el Cambio

\i"

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Trabajo diario

Durante el 2014 el autocuidado ha sido una prioridad
para la empresa y un compromiso de los
colaboradores.

57 integrantes del &rea técnica participaron en la
capacitacion realizada por Las Unidades Tecnolégicas
en "Medios de transmisién y equipos de prueba”.

Juntos Liderando
el Cambio
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