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Resumen

El proyecto titulado “Propuesta para la creacion de la Oficina de Comunicaciones en la
empresa OPTECOM S.A.S Bucaramanga, Santander”, se realiz6 en favor de la consolidacion
del cargo de Director de Comunicacién en el organigrama institucional de la empresa, que tiene
como proposito generar mas espacios de comunicacion asertiva, mejora del clima

organizacional, flujo informativo, aumento de target y posicionamiento de la imagen corporativa.

Para ello, se realiz6 una encuesta con el equipo de trabajo de la empresa y otra encuesta
con el publico externo, ademas se socializo la propuesta con la directora de Gestion Humana,
quien expuso las razones por las cuales ain no existe esa Oficina de Comunicacion en

OPTECOM.

Paso seguido, se realiz6 un estudio de factibilidad con el que se comprobo el estado actual
de la empresa en temas presupuestales, recurso humano y estrategias comunicacionales. Se
disefio el perfil para el cargo de director de Comunicacion y se finalizo el cronograma con la

creacion del Manual de Funciones para mencionado cargo.
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Introduccion

El director de Comunicacion en una institucién nace de la necesidad de la empresa para
mostrar sus servicios o productos, pero fundamentalmente su imagen corporativa que esta

estrechamente ligada a la buena cultura organizacion que esta tenga.

En el esquema o estructura organizacional el dircom no tiene poder; tiene mucha
responsabilidad porque maneja el mensaje, es el portador de la informacidn generada por la
empresa, la imagen y la reputacion corporativa, por lo que después del presidente es el empleado

gue mas responsabilidad tiene.

El director de Comunicacion tiene como vision poner en valor la funcién de la
comunicacion en favor del publico, sea interno o externo, y ello conlleva la responsabilidad de
crear estrategias dinamizadoras y de fuerte impacto informativo. Su mision la lleva a cabo a
través de cuatro ejes estratégicos: reconocimiento, desarrollo profesional,networking y gestion

responsable / RSC.



Capitulo 1. Propuesta para crear la Oficina de Comunicaciones en la empresa

OPTECOM S.A.S Bucaramga, Santander

1.1 Descripcion de la empresa

OPTECOM S.A.S (Opciones Tecnoldgicas y Comerciales) es una empresa de sociedad
por acciones simplificadas con capital mixto que integra soluciones en Outsourcing de

Tecnologias de Informacion (ITO) y Procesos de Negocio (BPO).

Con operatividad desde el 2013 en Barranquilla y Bucaramanga, provee alianzas
estratégicas a las empresas publicas y/o privadas para mejorar su base tecnoldgica, brindar
capacitacion y contratacion al personal que labora en cada una de ellas, agregando valor al
core del negocio de sus clientes a través de la implementacion de nuevas tecnologias de
informacion y telecomunicaciones TIC,con un alto compromiso por la seguridad de la

informacion y la adopcidn de las mejores practicas de la industria.

En la sede Bucaramanga los dos principales contratos son Metrotel y Telebucaramanga,
empresas a las cuales se les realiza la gestion documental, el evallo de ventas, la cartera y demas

operaciones, a través de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.



1.1.1 Mision. Misionalmente la empresa genera alianzas para el crecimiento de sus clientes
en Outsourcingpara reducir la brecha digital OPTECOM S.A.S. es una empresa que ofrece
soluciones integrales en Tic especializado en consultoria, construccién y proveeduria, con
presencia a nivel nacional. Un aliado para apoyar el desarrollo y crecimiento de las empresas,
instituciones y comunidades colombianas, optimizando e incorporando la variable tecnologica
para reducir la brecha digital siendo mas competitivos. Conformada por colaboradores con la
apropiada formacion humana, académica, profesional, en gerencia, gestion y direccion de
empresas y personas, comprometidos con el logro de los objetivos corporativos (Optecom,

2016).

1.1.2 Vision. OPTECOM S.A.S trabaja para consolidarse dentro de dos afios como una de

las cinco empresas mas prestigiosas del pais en TIC.

En el 2019: Estara dentro de las cinco mejores empresas de Colombia ofreciendo

soluciones integrales en TIC.

Sera un canal de comercializacion consolidado, especializado en consultoria, construccion
y proveeduria, con sedes a nivel nacional y en mercados internacionales. Tendra en ejecucion
grandes proyectos Tics en los segmentos publico y privado, en alianza estratégica con las
principales empresas del sector. Contaremos con un grupo de colaboradores de alta formacion
humana, académica, y profesional, comprometidos con el logro de los objetivos corporativos

(Optecom, 2016).



1.1.3 Objetivos institucionales.

Delos conceptos contenidos en la mision, se generan los siguientes objetivos
institucionales:

e Brindar a nuestros clientes unos resultados oportunos y eficientes desde el aspecto
operativo, logrando el cumplimiento de las metas comerciales y los requerimientos
técnicos, de acuerdo a los criterios establecidos y llegando al usuario consumidor con un
excelente servicio.

e Identificar y ejecutar eficiencias en la ejecucion del costo y gastos en todas las areas
funcionales de la compafiia.

e Consolidar el valor de la empresa, crecer en el mercado y aumentar la rentabilidad del
ejercicio.

e Aseguramiento de los ingresos de la empresa.

e Garantizar la calidad de nuestras soluciones, a través de procesos certificados y del

recurso humano idéneo para cada proyecto (Optecom, 2016).

1.1.4 Estructura organizacional de la empresa. La empresa OPTECOM S.A.S a nivel
sociedad cumple sus objetivos y funciones desde una estructura organizacional donde prevalece
una Junta Directiva, bajo esta figura se encuentra el Gerente que a su vez dirige al Abogado,

Auditor Interno y demas.



Junta Directiva

—

Gerente
Abogado —— Auditor Interno
I 1 T T T 1
Director Director Jefe Técnico Jefe Técnico Director de Coordinador de
Comercial Financiero Barranquilla Bucaramanga Gestion Humana Proyectos

Figura 1. Organigrama general de OPTECOM S.A.S
Fuente. Director de Gestion Humana.

En la sede Bucaramanga - Santander las operaciones estan bajo responsabilidad del
Director de Gestion Humana, que tiene a su cargo seis dependencias de segundo nivel jerarquico,

quienes cuentan con profesionales segun el area de accion.

Y finalmente para tener mayor organizacion con relacion a los aliados, se divide por

comando a intervenir.

DIRECTORA DE GESTION HUMANA]

|

| Luz Dary Trujillo l Liseth Beltrdn

Andrea Serrano ’ Anggélica Arenas ’ Liz Janeth Lopez

Figura 2. Organigrama de OPTECOM S.A.S sede Bucaramanga, Santander.
Fuente. Director de Gestion Humana.
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Figura 3. Organigrama por comandos de accidn en contratos.
Fuente. Director de Gestion Humana.

1.1.5 Descripcion de la dependencia. Para la ejecucion de los planes de comunicacion de
la empresa OPTECOM S.A.S no se cuenta con una Oficina de Comunicaciones, ni en la sede
principal ubicada en Barranquilla-Atlanticoy tampoco en la sede Bucaramanga-Santander, la
labor bésica de redactar boletines, emitir informacidon a los empleados, organizar eventos
normalmente la realiza un pasante del Area deBienestar supervisado por Angélica Arenas
directora de la Oficina de Salud Ocupacional, quiense encarga ademas de alimentar la cuenta en

Facebook con algunas imagenes y textos, e interviene como auxiliar de salud ocupacional.

En la Oficina de Salud Ocupacional, se reciben todas las noticias, eventos, programas,
actividades de la empresa y por ende habilitaron un Area de Bienestar que cumplefunciones de
comunicacion, por lo cual, para facilitar el proceso se dispuso obtener aportes deun/a pasante

quien es la encargada de ejercer las tareas mencionadas en el item anterior.



1.2 Diagnostico inicial de la dependencia

OPTECOM S.A.S con miras a ser una de las mejores empresas en TIC del pais debe
fortalecerse en el ambito comunicacional; actualmente el flujo de informacion tanto interno
como externo se maneja desde el Area de Bienestar que al tener funciones alternas no logra

garantizar la efectividad de la comunicacion.

Gracias a la labor que alli se desarrolla, la empresa tiene presencia en las redes sociales, se
logran realizar eventos periddicamente, se emiten comunicados y boletines de prensa, cuentacon
un logo establecido, maneja carteleras informativas para las empresas aliadas. Pero no tieneun
esquema efectivo de comunicacion porque no existe en su estructura organizacional una Oficina
de Comunicaciones, sino que la integran a una oficina con perspectivas y objetivos diferentes por

cumplir.

Todo este diagndstico se determino gracias a la realizacion de la matriz DOFA,
permitiendo tener los enfoques claros de los cuales se evidenciaron fortalezas y debilidades,para

proceder en la elaboracion de las estrategias que contrarrestan las desventajas existentes.



Tabla 1

Matriz DOFA

Factores Internos

Factores Externos

FORTALEZAS

F1. Politicas institucionales.

F2. Cuenta con una estructura
organizacional delimitada.
F3.Promueve el respeto por
empleados.

F4. Reconoce y apoya la inclusion de
las TIC en los procesos de desarrollo
de las PYMES.

F5.Genera el comercio electrénico.
F6. Capacitaciones a sus trabajadores
y clientes.

Sus

DEBILIDADES

D1. Maneja la comunicacion bésica y
tradicional.

D2. Comunicacion interna y externa
deficiente.
D3.No tiene
corporativa.

una identidad

Estrategias

OPORTUNIDADES

O1.Auge tecnolégico
O2.Fortalecimiento de la imagen
corporativa

03. Transformacion de précticas y
ambientes laborales.

O4. Crear industria Tl

05. Nuevos modelos de negocio

06. Politicas gubernamentales sobre
TIC.

07. Ampliacion de mercados

FO

Estrategias para maximizar tanto las
F como las O.

*Creacion de negocios inclusivos a
través de la articulacion de las
politicas institucionales con las
politicas gubernamentales sobre TIC.

*Fortaleciendo la imagen corporativa
y brindando capacitaciones con mas
periodicidad desde la dependencia de
comunicaciones se promueve el
desarrollo del capital humano.

DO

Estrategia para minimizar las D y
maximizar las O.

* Al ser una empresa TIC cuenta con
los recursos tecnologicos y el
conocimiento de las politicas de
expansion que favorece la creacion de
una Oficina de Comunicaciones.

* En pro de transformar las practicas
y  ambientes  laborales y
aprovechando el auge tecnolégico se
puede fortalecer la identidad
corporativa.

AMENAZAS

Al. Pérdida de control
despliegue tecnolégico.

A2. Aumento de las amenazas de
seguridad

en el

FA

Estrategia para fortalecer la imagen
de la Institucion y minimizar las
amenazas.

*Con la pérdida de control sobre el
parque de dispositivos y aplicaciones
llegan los problemas de seguridad,
por lo cual, generar una estrategia de
fortalecimiento del DTIC es lo mas
oportuno.

DA
Estrategias para minimizar tanto las
A como las D.

*  Creando la  Oficina de
Comunicaciones en articulaciéon con
la DTIC se mejora la seguridad de sus
capital humano y la empresa se
posiciona con mas solidez en el sector
TIC gracias a su identidad
corporativa.

Fuente: Autor de la pasantia



1.2.1Planteamientodel problema. Esta comprobado que las comunicaciones tradicionales
y alternativas son de vital importancia en todo lo que es informacion, espacios de participacion y
reconocimiento, es por ello que se hace casi que imprescindible manejar la dependencia de

comunicaciones en cualquier empresa prestadora de un servicio.

OPTECOM S.A.S, es la encargada de prestar servicios de call center y Outsourcing a
Telebucaramangay Metrotel en Bucaramanga, generando bienestar econdémico, social y
productivo a sus aliados, utilizando como herramienta las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC) para consultoria, construccién y proveeduria. Para esto se debe contar con
un grupo de trabajo direccionado con el fin de llevar a cabo debidamente todos los planes y

proyectos propuestos.

Debido a esto, es de suma importancia la existencia de una Oficina de Comunicaciones,
gue maneje todos los procesos de comunicacion estratégica tanto interna como externa'y no que
esas funciones las realicen superflua desde un area de Bienestar adscrita a la Oficina de Salud
Ocupacional, lo cual ha generado estancamiento en los procesos de flujo de informacion y

retroalimentacion entre los empleados, entre la empresa y sus aliados.

Se hace necesario que exista en su estructura organizacional una dependencia de
comunicaciones con la misién netamente de llevar a cabo la divulgacion de toda la informacién
concerniente a la empresa a los aliados estratégicos, clientes potencias y equipo humano que

labora en ella, ademas del empoderamiento de su identidad corporativa.



Produciendo lo anterior OPTECOM S.A.S mejoraria y fortaleceria su imagen
institucional, su reconocimiento dentro del sector, el proceso comunicativo interno y externo, la
confianza de la ciudadania y lo mas importante, generaria espacios de interaccion e inclusién con

la comunidad.

1.3 Objetivos de la pasantia

1.3.1 Objetivo general. Crear la Oficina de Comunicaciones en la empresa OPTECOM

S.A.S Bucaramanga, Santander.

1.3.2 Objetivos especificos.
e Realizar un estudio de factibilidad sobre OPTECOM S.A.S Bucaramanga.
e Establecer el plan comunicacional para la empresa OPTECOM S.A.S Bucaramanga,
Santander.
o Disefiar el manual de funciones de la Oficina de Comunicaciones de la empresa

OPTECOM S.AS.

1.4 Actividades a desarrollar

Para dar cumplimiento a los objetivos trazados en este trabajo de pasantia, se presenta a

continuacion el plan de trabajo con sus respectivas actividades.



Tabla 2

Plan de trabajo

10

Objetivo general  Objetivos especificos

Actividades a desarrollar en la empresa

Realizar un estudio de
factibilidad sobre
OPTECOM S.AS

Bucaramanga.

Propuesta para crear
la Oficina de
Comunicaciones en la

empresa OPTECOM Establecer el plan
comunicacional para la
empresa OPTECOM

S.A.S Bucaramanga,

S.A.S Bucaramanga,
Santander.
Santander.

Disefiar el manual de
funciones de la Oficina de
Comunicaciones de la
empresa OPTECOM
S.AS.

* Realizacion de una encuesta al equipo de trabajo de la
empresa y otra encuesta al publico externo para identificar
qué tan efectiva es la presencia comunicacional de la
empresa.

* Reunién con la directora de Gestibn Humana para
analizar la actualidad de la empresa con relacién a la
existencia de una Oficina de Comunicaciones.

* Elaboracion del estudio de factibilidad

* Creacion del cargo de Director de Comunicacién

Institucional

*Elaborar el manual de Funciones, el Manual de Identidad
Visual y el Reglamento Auditorio.

* Presentacion oficial del manual de funciones a la
empresa OPTECOM

Fuente: Autor de la pasantia
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Capitulo 2. Enfoque Referencial

2.1 Enfoque conceptual

2.1.1 Comunicacion organizacional. Es un proceso social, porque es un conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y sus

diferentes publicos externos.

Es un campo del conocimiento humano que estudia el proceso de la comunicacion dentro
de las organizaciones y entre éstas y su medio. Ademas, es un conjunto de técnicas y actividades
que sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
gue se dan entre los miembros de la empresa, entidad y organizacion, en esta categoria se
distinguen dos tipos de comunicacion: la interna y la externa, dependiendo el publico al que se

dirige el esfuerzo comunicativo. (Andrade, 2008. pp.17)

2.1.2 Comunicacion interna. es un intercambio planificado de mensajes dentro de una
empresa, convirtiéndose en instrumento de gestion del recurso humano y se integra en el

contexto de la politica de la organizacion.

La comunicacién interna es el conjunto de mensajes y accionesde comunicacion elaboradas
de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de la organizacion, con el fin
de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las caracteristicas de la

organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus actividades. (Capriotti, 2009.Pp. 39)
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2.1.3 Comunicacion externa. Es un conjunto de mensajes emitidos a la organizacién hacia
sus diferentes pablicos externos, encaminados a mantener o mejorar relaciones con ellos, a
proyectar una imagen favorable a promover sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en

términos generales se conoce como Relaciones Publicas, como la Publicidad.

La importancia de la comunicacion institucional externa, es decir, la que se da entre la
institucion y sus publicos externos, radica en que es a través de ella que la institucion entra en
contacto con su entorno. Es la que dirige los mensajes hacia los consumidores actuales y
potenciales, empresas de competencia, gubernamentales, medios de comunicacion,

representantes de sectores economicos, culturales etc. (Rincén, 2013. Pp. 66)

2.1.4 Plan comunicacional. Es un documento que recoge las politicas, estrategias,
recursos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto internas como externas, que se propone

realizar una organizacion.

El plan de comunicacién es el documento mas ambicioso y estratégico de una empresa.
Suele componerse de tres partes: El estudio de la situacion, el objetivo estratégico y las
modalidades de la accién correspondientes a este objetivo. Se trata de un documento operacional
cuyo propdsito no es movilizar ni sensibilizar, sino establecer un marco de referencia para el

conjunto de las acciones en comunicacion. (Libaert, 2010. Pp.63).
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2.2. Enfoque legal

La Ley 1341 de 2009 determina el marco general para la formulacion de las politicas
publicas que regiran el sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, su
ordenamiento general, el régimen de competencia, la proteccion al usuario, asi como lo
concerniente a la cobertura, la calidad del servicio, la promocién de la inversion en el sector y el

desarrollo de estas tecnologias.

En su principio 7 titulado: El derecho a la comunicacion, la informacién y la educacion y
los servicios basicos de las TIC, establece que, en el desarrollo de los articulos 20 y 67 de la
Constitucion Nacional el Estado propiciara a todo colombiano el derecho al acceso a las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones basicas, que permitan el ejercicio pleno de
los siguientes derechos: La libertad de expresion y de difundir su pensamiento y opiniones, la de
informar y recibir informacion veraz e imparcial, la educacion y el acceso al conocimiento, a la

ciencia, a la técnica, y a los demas bienes y valores de la cultura.

En virtud del marco legal de este proyecto de pasantia se encuentra el Decreto 2573 de
2014, por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea y

se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones.

Otra de las leyes a tener en cuenta es la Ley 1712 de 2014 que se encarga de regular el
derecho de acceso a la informacidon publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del

derecho y las excepciones a la publicidad de informacién. Es también llamada la ley de la



transparencia y del derecho de acceso a la Informacion Publica Nacional, que en su articulo 3,

especifica los tipos de principios bajo los cuales se rige.

Principio de transparencia.

Principio de buena fe.

Principio de facilitacion.

Principio de gratuidad.

Principio de eficacia.

Principio de la calidad de la informacion.

Principio de la divulgacién proactiva de la informacion.

Principio de responsabilidad en el uso de la informacion.

14
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados

En el presente capitulo se describen y muestran las actividades que forman parte de la
propuesta para la creacion de la Oficina de Comunicaciones en OPTECOM S.A.S sede
Bucaramanga, desarrolladas en el marco del cumplimiento de los objetivos especificos del

proyecto modalidad pasantia llevada a cabo en la empresa.

3.1.1 Actividad 1. Encuesta aplicada al equipo de trabajo de OPTECOM S.A.S sede
Bucaramanga. Con un periodo no mayor a dos semanas, se realizo una encuesta al personal que
labora enOPTECOM-Bucaramanga, de los 40 que ejercen labores en esta seccional, 17 han
accedido al cuestionario lo que supone un 42% de tasa de respuesta, el cual tiene como objetivo

identificar la existencia de herramientas comunicativas internas en la empresa.

Este informe se ha elaborado con la informacion obtenida a través de un cuestionario, con
un total de 8 preguntas algunas de ellas obligatorias y otras optativas, que se ha disefiado

especificamente para los participantes.

La encuesta se estructura en dos bloques; en el primero, aparece el logo de la Universidad
Francisco de Paula Santander Ocafia, el nombre de la institucién, la facultad y el programa de
estudio, seguidamente un cuadro con datos basicos del encuestado (género, cargo, area), la fecha

de realizacién y el responsable de la actividad, posterior a ello se encuentran las preguntas de
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seleccion maltiple con Unica respuesta o de seleccion multiple con varias respuestas. El segundo

bloque es la continuidad de las preguntas.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de las valoraciones emitidas por los

encuestados de forma grafica. No se incluyen respuestas textuales.

Resultados de la encuesta

¢ Cuanto tiempo lleva laborando en la empresa?

@ Menos de 6 meses
M6 meses al afio
M1 a2 afios

2 a4 afios

Figura 4. ;Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa? Encuesta publico interno
Fuente. Autor de la pasantia

70 % de los encuestados que laboran en OPTECOM sede Bucaramanga-Santander tienen
mas de 2 afios ejerciendo su profesion en la empresa, lo cual indica que son las personas que mas
conocen la razén social de la misma, distingue sus fortalezas y debilidades, y generan aportes

significativos al crecimiento institucional.
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cAtraves de qué medio o herramienta comunicativa se les informa en la
empresa? (Puede escoger 2 opciones)

@ Correo electronico
M jefe

uIntranet

HRedes sociales

@ Cartelera

MR euniones

MRumores

Figura 5. ;A través de qué medio o herramienta comunicativa se les informa en la empresa?/ Encuesta
publico interno
Fuente. Autor de la pasantia

Los encuestados dieron un favoritismo a su jefe (38%) como principal fuente para recibir
informacion detallada de OPTECOM vy de las actividades a realizar en la empresa, seguidamente
con una diferencia no muy notable también sostienen que uno de los medios mas usados para el
flujo comunicativo es la cartelera informatica (29%), le sigue el correo electrénico (24%), ello
indica que el equipo de trabajo prefiere el material de pasillos a interactuar via web, finalmente
con un porcentaje bajo de 6% aparecen las redes sociales en la lista, 3% a las reuniones y cero

unos de intranet.
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. Sabe a quién dirigirse al momento de dar o recibir una informacion
que implique a todo el personal trabajador?

@S
uNO

Figura 6. ;Sabe a quién dirigirse al momento de dar o recibir una informacién que implique a todo el personal
trabajador ?/ Encuesta publico interno
Fuente. Autor de la pasantia

El 80 % de los participantes afirman saber a quién consultar para informar sobre sucesos de
tipo laboral en OPTECOM, por lo cual, se infiere que basicamente han recibido capacitacion

sobre el diligenciamiento de su peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia, lo cual es de

esperarse de una empresa reconocida en su &mbito de accion.

Existe comunicacién entre los compafieros de trabajo que permite el

desarrollo de buenas relaciones interpersonales? (Califique del 1 al 5)

Reconociendo que del a2 esmala comunicacion, 3 ¥ 4 se aplica una
comunicacion normal ¥ 5 considerada como buena

0% 0%

wl
|2
w3
S
|3

Figura 7. ¢Existe comunicacion entre los compafieros de trabajo que permite el desarrollo de buenas relaciones
interpersonales?/ Encuesta publico interno
Fuente. Autor de la pasantia
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La mayoria de los encuestados afirman con el 41% que la comunicacion interpersonal en
su lugar de trabajo es normal, se comunica lo estrictamente necesario, el clima organizacional es
afable, si existe algun agravio las directivas procuran darle solucion para evitar rifias y
contradciciones que afecten el normal desarrollo de las funciones de cada profesional en su area.
Otro tanto (35%) reafirma lo dicho y le da més credibilidad al buen manejo de la resolucion de
conflictos e indica que ademas de la usual comunicacion en el resinto de labor, también se

comparte en actividades de tipo ladicas y recreativas.

¢ Considera que recibe informacion necesaria acerca de OPTECOM?

@Sl
aNO

Figura 8. ¢ Considera que recibe informacion necesaria acerca de OPTECOM?/ Encuesta publico interno
Fuente. Autor de la pasantia

Como se aprecia, los porcentajes de favoritismo aunque superan la media de la gréfica, no
es muy diferencial entre la negacidn, el 59% indica que si reciben informacion sobre la empresa,
mientras que el 41% advierte que no es asi, siendo un detonante de advertencia para que se
mejoren los procesos y canales de divulgacion del material de consulta e informacion para todo

el personal de OPTECOM.
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. Qué le gustaria que mejorara de la empresa?

@Nada
M Ascensos laborales

wMejor comunicacion entre las
areas

HL a gerencia tener presente las
opiniones de los empleados

sMas incentivos y capacitaciones

Figura 9. ;Qué le gustaria que mejorara la empresa?/ Encuesta publico interno
Fuente. Autor de la pasantia

Ante la visién de mejorar y seguir posicionandose como una de las mejores empresas
encargada de prestar servicios de call center y Outsourcing, los encuestados dan validez a que se
debe mejorar la comunicacién entre las areas de OPTECOM sede Bucaramanga para alcanzar
las metas propuestas con un 41% de apoyo a esa opcion, un 18% indica que se le debe dar
prioridad a las politicas de incentivos y capacitacion al personal, un 17% prefieren que se les
tenga presente el rendimiento laboral y por ende se les de ascensos de puestos y con un 12% se
divide la grafica entre pedir que la gerencia tenga mas presente las sugerencias de su equipo de

trabajo y otros que subrayan no necesitar nada de mejora la empresa.
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;Cree que es importante que exista una dependencia de comunicaciones en
la empresa?

uSI
aNO
uNo responde

Figura 10. ;Cree que es importante que exista una dependencia de comunicaciones en la empresa? / Encuesta
publico interno
Fuente. Autor de la pasantia

El 85% considera importante y necesaria una dependencia u oficina de comunicaciones en
la empresa OPTECOM que permita mantener el clima organizacional, genere grande aportes al
crecimiento institucional, apoye la comunicacion tanto interna como externa lo cual es muy
limitada desde la dependencia donde estan operando algunas acciones correspondientes al
profesional de esa rama de estudio. Un 9% se abstiene de responder y un 6 % no considera

necesario esa opcion, pero no generan comentario alguno sobre el porqué de su negacion.

¢Segun usted, cudl el factor por el que no existe una dependencia de
comunicaciones en la empresa?

WFalta de recursos
WFalta de organizacion
WNo esnecesario

@No responde

Figura 11. ;Segun usted, cual es el factor por el que no existe una dependencia de comunicaciones en la empresa?/
Encuesta publico interno
Fuente. Autor de la pasantia
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Ante esta pregunta el 41 % de los trabajadores de OPTECOM encuestados se abstuvieron
de responder por desconocimiento de las razones fundamentales y no se atreven a emitir
comentarios, por el contrario el restante si dieron su opinion, divididos en un 24% que dice no
ser necesaria una dependencia u oficina de comunicaciones en la empresa, el 23 % considera que
se requiere de mucho presupuesto para implementarla y seguramente no esta al alcance de la
empresa esa inversion, finalmente el 12% cree que falta organizacion por parte de las directivas

para poner en funcionamiento esa oficina que tanto se requiere.

3.1.2 Actividad 2. Encuesta aplicada al publico exterior. Durante dos dias, se llevé a
cabo la encuesta a personas fuera de la empresa OPTECOM, para conocer la postura de los
habitantes de Bucaramanga frente a la empresa, es asi que 12 personas del comun accedieron al
cuestionario, que tiene como finalidad determinar el impacto que genera la empresa OPTECOM

en la ciudad de Bucaramanga.

La encuesta consta de un cuestionario, con un total de 5 preguntas de seleccion multiple
con unica respuesta y el formato es el mismo de la anterior encuesta aplicada al pablico interno.
Por consiguiente se presentanlos resultados obtenidos de las valoraciones emitidas por los

encuestados de forma grafica. No se incluyen respuestas textuales.
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Resultados de la encuesta

¢ Conoce o ha escuchado sobre la empresa OPTECOM?

Sl
uNO

Figura 12. ;Conoce 0 ha escuchado sobre la empresa OPTECOM?/ Encuesta publico externo
Fuente. Autor de la pasantia

El 67% de los encuestados dicen haber escuchado sobre la empresa OPTECOM y algunos
de ellos conocen cudl es su operatividad, que servicios son los que presta. Por otra parte con un
rango de 33% algunos advierte que no conocen nada sobre esta empresa en la ciudad de

Bucaramanga, ello podria ser porque no requieren de ese tipo de servicios.

Al escuchar de OPTECOM que servicios crees que ofrece?

EBolsa de empleo
@ Optica vision
u Servicio de telecomunicaciones

@ Ofrece sercivicios a
TeleBucaram anga

Figura 13. ; Al escuchar de OPTECOM que servicios cree que ofrece?/ Encuesta publico externo
Fuente. Autor de la pasantia
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De los 12 participantes en la encuesta, el 42% tiene conocimiento de la empresa, es asi que
sabe que ofrece servicios a Tele- Bucaramanga, el 33 % desconoce su razén operativa al punto
de seleccionar la opcion de bolsa de empleo, lo cual no es cierto, y el 25% opto6 por seleccionar
el servicio de telecomunicaciones. A modo general, la poblacién donde opera OPTECOM si sabe

de su existencia y su razén empresarial.

¢ Estaria interesado en conocer qué te ofrece OPTECOM como
empresa?

uSI
uNO

Figura 14. ;Estaria interesado en conocer qué te ofrece OPTECOM como empresa?/ Encuesta publico
externo
Fuente. Autor de la pasantia

Con un 58% de favoritismo la gente afirma estar interesada en conocer los servicios de
OPTECOM para que en llegado caso necesiten el servicio de calla center y Outsourcing, ya
saben a qué empresa recurrir. Mientras que al 42% no le parece necesario saber que maneja la

empresa.
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;Como crees que deba promocionarse OPTECOM?

ERedes sociales

mTv

@Radio

@Publicidad
WExpisicionesEventos
uPeriodico

MTodas las anteriores

Figura 15. ¢Estaria interesado en conocer qué te ofrece OPTECOM como empresa?/ Encuesta pablico

externo
Fuente. Autor de la pasantia

De las 7 opciones de seleccion, la que mayor apoyo tuvo por parte de los encuestados fue
la de: todas las anteriores, con un 34% de aceptacion, esto indica que la poblacidn encuestada
considera que todas las demas opciones que se presentan son indicadas para promocionar los
servicios de la empresa y favorece su proceso de crecimiento institucional. Le sigue con un 25%
el tema de mayor publicidad, luego con un 17% aparecen las redes sociales como mejor opcién

y divididas con un 8% se encuentra la radio, el uso de la television y el periédico.
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3.1.3 Actividad 3. Reunion con la directora de Gestion Humana para analizar la
actualidad de la empresa con relacién a la existencia de una Oficina de Comunicaciones.
OPTECOM tiene 4 afos de estar prestando sus servicios de calla center y Outsourcing en
Barranquilla y Bucaramanga, para lo cual cuenta con tres tipos de organigramas que se pueden
apreciar en el subtitulo 1.1.4 del capitulo 1 de este proyecto, pero en ninguno de ellos aparece la
figura del Comunicador Social o el area de comunicaciones, o mas cercano es la dependencia de
Gestion Humana, que actualmente recibe practicantes de esa profesion para que realice
actividades bésicas de su perfil. Es por ello, que se programd una reunién con Monica
Contreras, directora de Gestion Humana, para establecer detalladamente como es el sistema
institucional actual de OPTECOM, y asi saber las limitantes que tiene la empresa para la

creacion del cargo de Jefe de Comunicaciones.

Inicialmente se presentd unas diapositivas donde se le explicaba a detalle las funciones de
un Comunicador (a) Social y lo favorable que es para toda empresa contar con esa persona en su
grupo de trabajo. También, se hizo énfasis en las herramientas comunicativas que favorecen la
retroalimentacion de la informacion concerniente a la institucion, se expuso el objetivo de
implementar las estrategias de la comunicacién corporativa en OPTECOM y demas temas de

tipo publicitario.

Para conocer de primera fuente todos los detalles sobre la inexistencia de mencionado
cargo, se realiz6 una entrevista focalizada de manera presencial a la directora Médnica, que se

transcribi6 a un formato que a continuacién se muestra.
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FECHA SEPTIEMBRE 01 DE 2017 | RESPONSABLE | WENDY JULAINE GARCIA ARDILA

P1.¢Por qué no existe la Oficina de Comunicacion en OPTECOM?

R. La empresa es relativamente joven y cuando se crea su estructura organizacional no se visualiza la
necesidad de tener ese profesional o cargo en el equipo de trabajo. Actualmente si se considera
indispensable incluir ese rol dentro de la estructura por el nivel de crecimiento que tiene la empresa, pero
por temas de presupuesto no se ha podido finiquitar su inclusion, la opcibn mas oportuna en estos
momentos es la de recibir practicantes de esa linea profesional o a través del Programa Nacional de los

cuarenta mil empleos, que se ha podido tener una base en el tema de comunicaciones en la empresa.

P2. ¢ Cuales considera son los motivos que tiene OPTECOM para querer incluir en su estructura
organizacional el cargo de Jefe de Comunicaciones?

R. El primero es poder comunicarle a la gente lo que hace la empresa de manera oportuna, con estandares
especificos que sblo el profesional de esa area sabe, lo cual conlleva a que existan mejores resultados que

impactan en la cultura organizacional de OPTECOM.

A nivel interno mejora muchisimo el clima organizacional, el flujo de informacion entre las areas y se

crean mejores estrategias de participacion y capacitacion para el personal que labora en la empresa.

Y el tercer motivo es que, al tener una persona encargada de las comunicaciones, nos va poder permitir

como empresa proyectar mas la imagen institucional a la ciudadania, posicionarnos en nuevas zonas.

P3. ¢Como ve la comunicacién interna y externa de la empresa?

R. Actualmente OPTECOM no esta del todo mal en el tema comunicacional, tiene sus pinitos gracias al
paso de algunos practicantes de Comunicacion Social por la empresa, pero los aportes aunque sirven no
son tan significativos al momento de impactar con una estrategia definida.

A nivel externo, nos falta todo, estamos en ceros con el tema de publicidad, mercadeo, estar generando
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contenido visual para los posibles usuarios de nuestros servicios. Sucede que nos identifican mas cuando
nombramos nuestros dos grandes clientes que son Metrotel y Tele-Bucaramanga que por nuestra imagen
institucional como OPTECOM, se necesita mostrar mas la marca de la empresa, llegar a la psiques de la

poblacién.

P4. ¢ De qué manera favoreceria a OPTECOM una oficina de comunicaciones?

R. Internamente el clima organizacional seria muy bueno, lo cual ayuda a los procedimientos que
manejan los directivos y jefes, que aunque no le competen al profesional de comunicaciones, su aporte a
la cultura de la empresa si seria de gran significancia para el resto de dependencias.

A nivel externo, facilitaria el estar presentando a la comunidad en general los cambios en la normatividad
nacional, también nuestros servicios, nuestros aportes a su mejora continua, seria un impacto oportuno

para posicionar la marca.

P5. ¢ Qué tipo de publicidad manejan en OPTECOM?

R. Para el los trabajadores de la empresa se han creado herramientas como: stand en la oficina de
reuniones, cartelera, folletos, suvenires. Pero hablando de publico externo no tenemos ninguna
herramienta que nos ayude a mostrarnos y alli es donde necesitamos presentarnos a nivel visual y

comunicacional.

P6. ¢ Legalmente como esté constituida la empresa?
R. OPTECOM es una empresa S.A.S, sus accionistas y clientes son Metrotel y Tele-Bucaramanga,

entonces estamos legalmente constituidos.

Figura 16. Entrevista a Monica Contreras, directora Gestion Humana OPTECOM.
Fuente. Autor de la pasantia

Ademas, dejé claro que la opcion de intranet no es viable en estos momentos en la
empresa porgue el manejo de informacién se da en dos sedes que se encuentran ubicadas en
ciudades de departamentos diferentes (Barranquilla, Bucaramanga) y mas del 90% del personal
que labora para la empresa, realiza sus funciones fuera del edificio, entonces no es favorable

colocar esa red como recurso comunicacional.
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Tambien menciona que la gerencia es consciente de que el sueldo basico para un Jefe de
Comunicaciones debe estar entre los 4 a 5 millones de pesos y que por temas presupuestales no
se podria pagar esa salario al profesional, por lo cual la Junta Directiva ha pospuesto la creacion
de ese cargo que tan importante y necesario es para OPTECOM, pero es de agradecer el apoyo
dado con este proyecto de pasantia que sera referente al momento de contar con los recursos

necesarios para su implementacion.

Como evidencia de la actividad, se presenta una fotografia del encuentro con la directora

de Gestion Humana

Figura 17. Evidencia fotogréfica de la reunion con la directora de Gestion Humana, Monica Contreras.
Fuente. Autor de la pasantia
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3.1.4 Actividad 4. Elaboracion del estudio de factibilidad. En el marco del desarrollo de
esta actividad, se llevo a cabo la realizacion del siguiente informe de factibilidad sobre la
inclusién del cargo de Director de Comunicaciones para la empresa OPTECOM en

Bucaramanga, Santander.

Resume Ejecutivo

El Outsourcing, es entendido como la estrategia de negocios que permite encargar a un
socio externo el desempefio de funciones -no estratégicas- continuas en una empresa, tales como
servicios devigilancia, limpieza, mantenimiento de otras entidades e instituciones, reclutamiento
y seleccion de personal, relaciones publicas, sistemas de informacion, mantenimiento de sistemas

y procesamiento de datos, entre muchas otras.

Las empresas y compafiias cada vez requieren modalidades de servicios externos como el
Outsourcing, ya que por medio de éste es que se le da un alto grado de efectividad en aspectos o
areas en los que las empresas no desean preocuparse o distraerse, ademas de que les permite
concentrarse en aquellos rubros en los que si les interesa tener un alto grado de dominio para

obtener ventajas competitivas.

Es por eso que empresas como OPTECOM S.A.S dedicadas a prestar estos servicios,
requirieren de una comunicacién efectiva debido al tipo de actividad organizada que desempefia,
pues contar con un Comunicador Social o afin al perfil es un factor indispensable para que la
empresa funcione adecuadamente.Cualquier actividad organizacional se desarrolla a través de la

comunicacion, sea basica o estructurada y las empresas a medida que se han hecho mas
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complejas y diversificado su radio de actuacion, han entendido que constituye uno de los

elementos mas importantes para su propio desarrollo.

Desarrollo del estudio de factibilidad

a) Caracteristicas generales de la empresa

OPTECOM es una empresa registrada como Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.)
que ofrece soluciones integrales en TIC especializada en consultoria, construccién y
proveeduria, con mas de dos afios de presencia en el mercado, con servicios de call center y

Outsourcing tecnologico.

Tabla 3

Generalidades de OPTECOM.

Aspectos a considerar de la empresa OPTECOM

Tamafio Esta empresa tiene un crecimiento importante en el pais con relacién al tiempo de existencia en el
sector donde opera, con dos sedes en diferente departamento. La principal ubicada en Barranquilla-
Atléantico y una sede alterna en Bucaramanga-Santander.

Recursos - Humano El equipo de trabajo esté& constituido a nivel general por 600 personas, entre los
cuales se encuentran: administrativos, secretarias, técnicos de operaciones,
servicios generales, asesores comerciales puerta a puerta, agentes call center,
agentes de cartera, profesionales de informética, tecndlogos de soporte,
tecnologos de recepcion.

-Técnicoy Equipo para los administrativos (computadores, tablets, celulares corporativos,

tecnoldgico impresoras, teléfonos fijos). Equipo para los trabajadores operarios de zonas
(equipo de seguridad, micro teléfono, taladro, sathunter, generador de tonos,
escaleras dieléctricas, escaleras de tijera).

- Fisico o No cuenta con instalaciones propias, las edificaciones son por concepto de

Infraestructura arrendamiento.

- Financiero
Tiene un capital suscrito de 2500 millones de pesos y 2300 millones pagados.

Fuente: Autor de la pasantia
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b) Identificacion del servicio e impactos esperados
El servicio a ofrecer a la empresa OPTECOM es la propuesta de creacion del cargo de

Director de Comunicacion que a su vez requiere de una Oficina de Comunicaciones.

Se contempla que con su implementacion, la Junta Directiva en adelante en el ejercicio de
Planeacidn, incorpore esta propuesta que contribuye a fortalecer las buenas practicas de la

empresa y aporta a la cultura organizacional de la misma.

3.1.5 Actividad 5. Creacion del cargo de Director de Comunicacion. El Director de
Comunicacién (dircom)partiendo de los objetivos, vision, mision y valores de la empresa
OPTECOM,debera ser la persona juridica de representacion del area de comunicacion y
publicidad de la empresa, que asume la responsabilidad de definir y concretar la politica de
Comunicacién Corporativa de esta misma organizacion. Es también quién tiene que velar por el
incremento del capital de activos intangibles: la notoriedad, la marca, la imagen y la reputacion

corporativa.

Su objetivo misional esta sujeto a las caracteristicas, tamafio, recursos, dificultades y

prioridades de la empresa, descritas en el estudio de factibilidad.

En el tema de responsabilidad, el dircom es el garante del disefio y de la gestion del Plan
Estratégico de la Comunicacion Corporativa, que debe estar indisolublemente ligado con los
objetivos de OPTECOMque se mencionan en el inciso 1.1.3 del capitulo 1 de este proyecto. En

este sentido, y dado que ha de disponer de una vision integral de la totalidad de los ambitos
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operativos de la empresa, hay que considerar a la direccion de comunicacion como una pieza que
se integra de manera natural en el esquema de alta direccion de la estructura organizacional de la
empresa. Por lo tanto, plenamente comprometida e implicada en los procesos de decision
estratégica, lo cual indica la reestructuracion del organigrama vigente de OPTECOM, como se

muestra a continuacion.

Junta directiva

Gerente
Abogado ——— Auditor interno
Director Director Jefe Técnico Jefe Técnico Director Director Coordinador de
Comercial Financiero Barranquilla Bucaramanga Gestion Humana Comunicacion Proyectos

Figura 18. Reestructura del organigrama general de OPTECOM
Fuente. Autor de la pasantia

Como se puede apreciar, es necesario incorporar como parte del equipo de planeacion
estratégica de la empresa la figura del Director de Comunicacion, porque la comunicacién juega
un papel estratégico en el logro de los objetivos de negocio de las empresas y hace falta que su
gestion sea catalogada como una de las fuentes primordiales en la toma de decisiones para

OPTECOM.

Su posicion en el organigrama seria lineal, posterior a la dependencia de Gestion Humana,

reconociendo que en mencionada area se maneja todo el proceso de RR.TT.
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Las tareas estratégicas del profesional encargado de dirigir la parte comunicacional, desde
el enfoque organizacional, no se basan simplemente en la emision de mensajes institucionales
por medios tradicionales. Su principal funcion es gestionar la Comunicacion Corporativa,
identificar los pablicos estratégicos (stakeholders), tanto externos —clientes, accionistas,
proveedores, lideres de opinidn,medios de comunicacién y administraciones publicas—, como

internos —empleados en general—.

También debe planificar los issues (temas) y generar estrategias para contrarrestar las
amenazas que tenga la empresa en el tema publicitario, clima organizacional, imagen publica y
gestionar los mensajes clave especificos que entregara a cada colectivoen cada momento,
estableciendo los canales, los apoyos, los flujos, los ritmos, las cadencias, los tonos y los estilos
de comunicacion adecuados a cada escenario de intervencidn, para generar estados de opinion

favorables a los objetivos corporativos entre sus publicos relevantes.

El objetivo misional del Director de Comunicacion en OPTECOM sera el lograr consolidar
los valores intangibles de la empresa. Esto quiere decir, que el profesional del cargo debe ser
capaz de diagnosticar permanentemente el estado de las percepciones de su mapa de publicos
relevantes y de su mapa de alianzas, labor especifica para un Comunicador Social con
experiencia minima de 3 afios en Gestion de Proyectos, Comunicacién Organizacional y/o
Corporativa, Manejo de medios, Manejo de personal, ademas debe contar con un Posgrado o

Maestria.

Para establecer las funciones en el cargo, se presenta la siguiente tabla:



Tabla 4

Funciones del Director de Comunicacion para OPTECOM.
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Funciones del Director de Comunicacion

Perfil

Direccionamiento
organizacional

Comunicador Social con experiencia minima de 3 afios en Gestion de Proyectos,
Comunicacion Organizacional y/o Corporativa, Manejo de medios, Manejo de
personal, ademas debe contar con un Posgrado o Maestria.

En relacién a la
organizacion tiene la
funcién operacional

de:

1. Dirigir, controlar y
supervisar los proyectos,
estrategias y actividades
en favor del clima
organizacional.

2. Aprobar o desaprobar
cualquier documento,
texto, mensaje generado
por la gerencia 0 medio
que ha bien considere
por fuera de la
institucionalidad de la
empresa.

3. Formular el Plan
anual de
Comunicaciones.

4. Presentar informes de
gestion requeridos por
las diferentes instancias
Administrativas

5. Participar en las
reuniones y grupos de
direccion.

Ambitos a intervenir

En relacién a la
gestién de la
funcién de
comunicacion:

1. Definir la
estrategia de
comunicacion entre
el servicio y los
principales
responsables de la
empresa: acciones y
responsabilidades.

2. Crear mensajes
motivacionales
canalizados a través
de la Intranet, las
carteleras elaborar
las tarjetas con
motivo especifico..
3. Tomar decisiones
sobre las prioridades
anuales en
comunicacion.

4. Velar por la
correcta y oportuna
publicacién de
comunicados de
prensa o informacion
relevante como
tarifas y publicacién
de contratos.

En relacion a los
instrumentos y
técnicas de
comunicacion:

1. Mejorar la
calidad sinergia,
fluidez e
inmediatez de la
informacion en
relacion a los flujos
interactivos

2. Ser un centro
que elabore,
distribuya y facilite
informacioén y, al
mismo tiempo, la
transforme en més
cualitativa.

3. Dirigir
eficazmente los
instrumentos de
comunicacion
mediante una gran
diversificacion,
evaluacion e
innovacion de los
soportes.

4. Optimizar los
recursos
tecnoldgicos de la
empresa a nivel de
la presentacion de
la organizacion:
publicidad, RRPP...

A nivel de
comunicacion
interna  tiene la
funcion de:

1. Motivar lo que
implica la seguridad
en el trabajo, gestion
de la confianza y del
consenso, formar
espiritu de equipo
con solidaridad y
responsabilidad para
seguir aportando a la
calidad del servicio.

2. ldentificar,
coordinar, hacer mas
eficientes y sintetizar
la informacion:
dialogos, entrevistas
y reuniones.

3. Favorecer la
participacion en
circulos de calidad,
grupos de resolucion
de problemas, grupos
de mejora, etc.

4. Brindar soporte y
asesoria a los
diferentes
funcionarios de la
empresa en
presentaciones ,
protocolo y
organizacion de
eventos
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Continuacion Tabla 4 Funciones del Director de Comunicacion para OPTECOM.

6. Aplicar el control 5. Desarrollar, 5. Promover la
interno en cada una de implementar y insercion de nuevas
las actuaciones, mantener canales tecnologias,
actividades y que faciliten el automatizacion de
operaciones, asi como la  intercambio y redes.
administracion de la la difusion de la

informacion y de los informacion y la

recursos comunicacion al

en procura de que estas

se realicen de acuerdo interior de la

con las normas empresa.

Constitucionales y
legales vigentes y en
atencion a las metas y
objetivos.

7. Cumplir y garantizar
el cumplimiento de las
disposiciones existentes
en materia disciplinaria,
sobre derechos, deberes,
prohibiciones,
inhabilidades,
incompatibilidades y
conflicto de intereses.

8. Custodiar y cuidar la
documentacion e
informacién que por
razén de su

empleo, cargo o funcién,
conserve bajo su
cuidado o a la cual tenga
acceso, impidiendo o
evitando la sustraccion,
destruccion.

9. Aceptar las
supervisiones que el
gerente requiera.

Posicionamiento 1. Disefar politicas de comunicacion en relacién con la imagen corporativa
de marca 2. Coordinar y velar por la imagen corporativa mediante un Manual de Imagen
3. Creacion, gestion y optimizacién de contenido digital y publicitario de la empresa.
4. Realizar diagndstico de posicionamiento de marca anualmente.
5. Disefiar piezas publicitarias y comunicacionales segln los requerimientos de cada éarea,
realizar la investigacion del tema que requiere la pieza, hacer bocetos enviar artes finales a
litografia.

Divulgacion de 1. Disefio de estrategias de comunicacion
informacién 2. Elaborar el plan de medios para mantener relaciones e informacién vigente de la empresa.
3. Administrar redes sociales y Whatsapp y el chat de la web.

Fuente: Autor de la pasantia
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3.1.6 Actividad 7. Elaborar el Manual de Funciones, el Manual de Identidad Visual y

el Reglamento Auditorio.

Objetivo

Elaborar un material editorial que sirva de soporte para el cargo de Director de

Comunicacion de la empresa OPTECOM sede Bucaramanga.

Esta fase final del proyecto de pasantia abarca toda la parte de disefio del Manual de
Funciones del Director de Comunicacion; desde el comienzo fue claro que se buscaba diagramar
un material editorial que gozara de claridad en las tareas a desempefiar el profesional del area. Es
asi que luego de una seria de lluvia de ideas y bosquejos hechos a mano alzada, se optd por un
boceto donde se evidencia el titulo del manual y de fondo la imagen o logo de la empresa, con un

borde en sus esquinas.

Para su maquetacion se opto6 por utilizar la aplicacion COREL DRAW por ser el programa
de disefio que como autora del proyecto sé manejar. Alli se inici6 el proceso de diagramacién
virtual del boceto elaborado a mano alzada. Como se observa el apéndice 3, en la portada se
destaca las palabras Manual de Funciones, Oficina de Comunicaciones. Al respaldo aparece el

logo de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.

Las medidas del manual son 22 cm de ancho x 30 cm de largo, con margenes de 1 cm. Al
tener maquetado las caras del material editorial se procedio a la escogencia de las grabaciones de
colores que se aplicaron a las mismas y que se encuentran en sus paginas, sea impregnadas en

texto, fondos, figuras, etcétera.
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Este tipo de colores son aplicados porque su valor semiético corresponde a los valores

institucionales de la empresa OPTECOM.

Figura 19. Paleta de colores utilizados en el manual de funciones
Fuente. Autor de la pasantia

A nivel textual, la cartilla contiene tres tipografias; la primera es IMPAC de la familia del
mismo nombre disefiado por Steve Matteson en 1995, se destaca por ser cursiva gestual, con

esquinas que combina lo romano con lo curvo.
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Manual
Funciones

Figura 20. Fuente IMPAC
Fuente. Autor de la pasantia

La siguiente tipografia es Forte de la familia del mismo nombre, Disefiado por Carl

Reissberger/1962, y sirve generar dinamismo en los textos, muy usada en publicidad.

ste

Figura 21. Fuente Forte
Fuente. Autor de la pasantia

Y la tipografia mas usada en la cartilla fue Arial del tipo serif disefiada por Stanley
Morison junto a Starling Burgess y Victor Lardent. Es la méas usual para trabajos de tipo

universitario y empresarial por su legibilidad y caracter formal

Oficina de Comunicaciones

Figura 22. Fuente Arial
Fuente. Autor de la pasantia
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Finalmente la portada y contraportada del manual goza de fondo blanco con don formas en
sus esquinas que al conjugarse con las letras genera alegria, dinamismo y sentido de pertenencia

por la empresa.

La contraportada es sencilla dandole total protagonismo a la Universidad Francisco de
Paula Santander Ocafia como aliado en el proceso a través del convenio de pasantia. El
contrastede colores juega muy bien pues no genera distraccion, por el contrario, invita a que las

personas lean el material.

El m Manual de Funciones de la Oficina de Comunicaciones tiene 12 paginas, que
contiene una presentacion, la tabla de contenidos, la introduccién, y los temas descritos en el
indice. En sus paginas se aprecian tablas y texto, no tiene fotografias ni ilustraciones, solo

condensa la informacion relevante del cargo y el logo de OPTECOM.
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Capitulo 4. Diagnostico final

Inicialmente hay que decir, que hablar de comunicacion en la empresa, significa la
organizacion del trafico de informacion de la misma, es generar participacion de los publicos
interno y externo y generar un impacto visual que perenne en la psiques de la poblacion, para el

desarrollo y posicionamiento de la imagen corporativa de la empresa.

La propuestade crear una Oficina de Comunicaciones en OPTECOM se creo en pro de
mejorar la cultura organizacional de la empresa y de generar estrategias comunicativas que
impacten en la ciudadania, debido a que en la actualidad carece de esas herramientas que ayudan

al proceso de posicionamiento de marca.

El primer momento fue de indagacion y encuentro con el personal que labora en la
OPTCOM, para detectar las falencias y opiniones de su recurso humano en favor de mejorar la

practica comunicacional.

A través de la indagacion y de reunirme con la directora de Gestién Humana, se pudo
constatar que el personal administrativo es consciente de la importancia de crear el cargo de
Director de Comunicacion pero ademas manifiesta el porqué del atraso comunicacional que sufre

la empresa.

Esta propuesta se fortalece en el sentimiento solidario que nos lleva generar un clima

saludable en el lugar de trabajo y que ademas debe proyectarse al publico externo, por eso la
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directora de Gestion Humana, Monica Contreras se comprometio a seguir haciendo notoria la
propuesta en las reuniones con la Junta Directiva, para que sean ellos quienes generen el aporte
financiero para la puesta en marcha de la Oficina en el organigrama institucional, como area

fundamental en el desarrollo de las politicas institucionales.

Por otra parte, se planted la posibilidad de crear un fondo solidario en el cual los socios
mayoritarios (Metrotel y Tele-Bucaramanga) aporten un donativo econémico de la cantidad que
quieran, destinado para la compra de material que se requiera para la Oficina de Comunicaciones

en favor de integran el cargo al equipo de trabajo de la empresa.

Para la evaluacién del proceso de implementacion del cargo es necesaria la integracion de
la Junta directiva con las demas areas directivas para su aprobacion. Con relacion a la ejecucion
y promocidn de las actividades de la estrategia se puede afirmar que el personal que labora en
OPTECOM sede Bucaramanga participd activamente en la encuesta dejando claro que desean
ver prontamente activo el Cargo de Director de Comunicacion porgue les favorece la
retroalimentacion de la informacion empresarial que es muy basica en la actualidad dentro de la

empresa.

Como pasante en OPTECOM sede Bucaramanga pude constatar que aungue empresa no
cuenta con la Oficina de Comunicacion, desde el area de Gestion Humana intentan aplicar ciertas

estrategias para mantener informado el publico interno.
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Capitulo 5. Conclusiones

En este proyecto se entiende la Comunicacién como una herramienta dinamizadora de la
organizacion interna y externa de OPTECOM, la cual demanda una expresion de sentidos que al
ponerse en escena a traves de la creacion del cargo de Director de Comunicacion favorece la

cultura organizacional de la empresa y resalta su imagen corporativa.

El trabajo realizado pone de manifiesto que la inclusién de la Direccion de Comunicacion
en el organigrama de la empresa OPTECOM ayuda a fortalecer el posicionamiento de la marca,

el tréfico de informacion institucional y el desarrollo de la misma.

Poder contribuir como comunicadora social al fortalecimiento de la empresa genera
gratificacion para con las directivas, porque generé conciencia en ellos sobre la importancia de

contar con un Comunicador Social que lidere los procesos comunicacionales de la empresa.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Con la Manual de Funciones las directivas de la empresa OPTECOM deberan continuar el
proceso de afianzamiento de la propuesta, para lograr incluir la Direccion de Comunicacion

como area fundamental entre su organigrama institucional.

A partir de este afio, se hace necesario comenzar a darle mas participacion al Comunicador
Social dentro de la empresa, hacer alianzas para obtener aportes financieros que logren solventar

el presupuesto que se requiere para la creacion del cargo.
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Apéndice 1. Formato de encuesta aplicada al publico interno

WE
Sl=

Universidad Francisco

de Paula Santander

Ocafia - Colombia
Vigilada Mineducacitn

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE EDUCACION, ARTES Y HUMANIDADES
COMUNICACION SOCIAL

Objetivo: Identificar la existencia de herramientas comunicativas internas en la empresa
OPTECOM.

GENERO CARGO
AREA FECHADE
REALIZACION
RESPONSABLE WENDY JULAINE GARCIA ARDILA

Encuesta publico interno

1. ¢Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa?)

Menos de 6 meses  []
6 meses a 1 afio

1 a2 afos

2 a 4 afos

2. ¢Através de que medio o herramienta comunicativa se les informa en la empresa ?
(Puedes escoger 2)

Correo electronico
Mi jefe

Intranet

Redes sociales
Cartelera
Reuniones
Rumores

COOOrT 10
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3. ¢Sabe a quién dirigirse al momento de dar o recibir una informacion que implique a todo
el personal trabajador?

si []
NOD

4. ¢Existe comunicacion entre los comparfieros de trabajo que permite el desarrollo de buenas
relaciones interpersonales? (Califique del 1 al 5) Reconociendo que de 1 a 2 es mala
comunicacion, 3y 4 se aplica una comunicacién normal y 5 considerada como buena
donde existe una comunicacion real y oportuna.

(! g °O ‘O 0O

5 ¢Consideras que recibes informacion necesaria acerca de OPTECOM?
si [
No ]

6. ¢Que le gustaria que mejorara de la empresa?

Nada [T]

Ascensos laborales

Mejor comunicacion entre las éreasD

La gerencia tener presente las opiniones de los empleados D
Mas incentivos y capacitaciones D

7. ¢Cree que es importante que exista una dependencia de comunicaciones en la empresa?
¢Por qué?

si L]
No [7]
No respondeD

8. ¢Segun usted, cudl el factor por el que no existe una dependencia de comunicaciones en
la empresa?

Falta de recursos D
Falta de organizaciérD
No es necesario

No responde D



Apéndice 2. Formato de encuesta aplicada al publico externo

W
A5

Universidad Francisco

de Paula Santander

Ocaria - Colombia
Vigilada Mineducacion

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE EDUCACION, ARTES Y HUMANIDADES
COMUNICACION SOCIAL
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Objetivo: Determinar el impacto que genera la empresa OPTECOM en la ciudad de

Bucaramanga.

GENERO EDAD

NIVEL FECHADE

EDUCATIVO REALIZACION

RESPONSABLE WENDY JULAINE GARCIA ARDILA

Encuesta publico externo

1. ¢Conoce o ha escuchado sobre la empresa OPTECOM?

si []
NOD

2. ¢Por qué medio conoce sobre OPTECOM?

Tv

Radio
Periddico
Revista
Amigos
Otro

O

n
u

3. ¢Alescuchar de OPTECOM que servicios crees que ofrece?

Bolsa de empleo D

O
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Optica vision
Servicios de telecomunicaciones
Ofrece servicios a Tele-Bucaramanga

4. ¢Estaria interesado en conocer qué te ofrece OPTECOM como empresa?

Si ]
No [

5. ¢Como crees que deba promocionarse OPTECOM?

Redes sociales

Tv

Radio

Publicidad
Exposiciones/Eventos
Periddico

Todas las anteriores

oo
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Apéndice 3. Manual de Funciones Oficina de Comunicaciones OPTECOM

de

Oficina de Comunicaciones

v optecom

olégicas y Comerciales

;

m




N

N

_

s

oplecom

Operaciones Tecnolégicas y Comerciales
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ste manual aborda la funcion
del Director de Comunicacioén (Dircom)
de OPTECOM, ejecutivo responsable
de la comunicacion de la empresa y su
implicacion en la consolidacién en
estos ultimos afos del modelo de
comunicacion integral, Es también
quien vela por el incremento del capital
de activos intangibles: la notoriedad, la
marca, la imagen y la reputaciéon
corporativa.

Su objetivo misional es planificar,
dirigir y coordinar todo el trafico de
informacién generada por la empresa
en favor de alcanzar y de consolidar la
imagen positiva de OPTECOM en su
equipo de trabajo y con el publico
externo.

Como senala Johnsson H, en su libro
“la Gestion de la Comunicacion”:

_ El director de comunicacion es la
persona de la empresa que desarrolla
y mantiene la red de contactos, dentro
yfueradeella_:(J.H. 1991)

/

/

W opltecom

Operaciones Tecnolégicas y Comerciales

53



plocom es una empresa registrada como Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.)

que ofrece soluciones integrales en TIC especializada en consultoria, construccion y
proveeduria, con 4 afnos de presencia en el mercado, brindando servicios de call center

y outsourcing tecnolégico.

MISION

Misionalmente la empresa genera alianzas
para el crecimiento de sus clientes en
outsourcing para reducir la brecha digital.

VISION

En el 2019. Estara dentro de las 5 mejores
empresas de Colombia ofreciendo
soluciones integrales en TIC.

Sera un canal de comercializacién
cosolado, especializado en consulto-
ria, construccion y preveeduria, con
sedes a nivel nacional y en mercados
internacionales.

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Abogado

Junta Directiva

Gerente

Director Director Jefe Técnico | Jefe Técnico

Comercial Financiero Barranquilla | Bucaramanga,

Director
Gestion
Humana

Coordinador

de Proyectos

54



INDICE

INTRODUCCION ... 4

CAPITULO I: Perfil y descripcién del cargo

=50 0. N Oyore 0 R

IdentifiCaCION i« st i TR S
Area funcional R 5
Prepésito principal ... e e
Mision ¥ VISION AeliCArGO: i:-cumxwensssmuunioven sanmueasisssissiveass sonsaavanss 5
Descripcion de funciones esenciales. ... . 6
Conocimientos basicos o esenciales. ... 8
Competencias comportamentales.................................
Requisitos de estudio y experiencia. ... 8
Reemplazo temporal ... 8

.Recursos. ... 8

55



] ntroduccion

Dircom es el apocope de director de Comunicacion, es el ejecuti-
VO quien

responsabilidad de la comunicacion de las empresas e institucio-
nes, partiendo de la consideracion de esta ultima como un
elemento estratégico de gestion capaz de generar valor. Son dos
los modelos que pueden imperar en la estructura de comunica-
cion de cualquier empresa: modelo de marketing/comercializa-
cion o modelo de comunicacion integral.

Son tres areas que abarca el modelo de comunicacion integral:
comunicacion interna/organizacional, comunicacion corporati-
val/institucional y comunicacion comercial/marketing.

La principal funcion del Director de Comunicaciones consiste en
coordinar las distintas actividades de comunicacion, conseguir
una gestion coherente de la misa, asi como la homogeneidad de
los mensajes e implicacion de todos los publicos en el proyecto
empresarial. Por todo ello es imprescindible contar con un profe-
sional “humanista integral” responsable de la gestion de la
comunicacion de la organizacion con capacidad para consolidar
su imagen y lograr una buena reputacion corporativa.

Mas alla de su funcioén integradora, el Director de Comunicacion
se presenta como un cargo estratégico para OPTECOM. Para
conseguirlo es necesario que el Dircom reporte directamente a la
Alta Direccion.

(4]
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eAPITULO 1. Perfil y descripcién del cargo

2. Area funcional: Oficina de Comunicaciones

3. Propésito principal: Formular e implementar los planes,
programas y proyectos de comunicacién interna y externa
orinetados a divulgar entre los empleados y ciudadanos la
misidén, visidon, objetivos institucionales, la imagen corporati-
va, de acuerdo a los parametros establecidos por la entidad.

4. Misioén y vision del cargo

VISION

57



5. Descripcién de funciones esenciales.

1. Dirigir, controlar y supervisar los proyectos, estrategias y activida-
des en favor del clima organizacional.

2. Dirigir, controlar y supervisar los proyectos, estrategias y activida-
des en favor del clima organizacional.

3. Formular el Plan anual de Comunicaciones.

4. Presentar informes de gestion requeridos por las diferentes instan-
cias Administrativas

5. Participar en las reuniones y grupos de direccion.

6. Aplicar el control interno en cada una de las actuaciones, activida-
des y operaciones, asi como la administracion de la informacion y de
los recursos en procura de que estas se realicen de acuerdo con las
normas Constitucionales y legales vigentes y en atencién a las metas
y objetivos.

7. Cumplir y garantizar el cumplimiento de las disposiciones existen-
tes en materia disciplinaria, sobre derechos, deberes, prohibiciones,
inhabilidades, incompatibilidades y conflicto de intereses.

8. Custodiar y cuidar la documentacion e informacion que por razon
de su empleo,

cargo o funcion, conserve bajo su cuidado o a la cual tenga acceso,
impidiendo o evitando la sustraccion, destruccion.

9. Aceptar las supervisiones que el gerente requiera.

10. Definir la estrategia de comunicacion entre el servicio y los princi
pales responsables de la empresa: acciones y responsabilidades.

11. Crear mensajes motivacionales canalizados a través de la Intra-
net, las carteleras elaborar las tarjetas con motivo especifico..

12. Tomar decisiones sobre las prioridades anuales en comunicacion.

13. Velar por la correcta y oportuna publicacion de comunicados de
prensa o informacion relevante como tarifas y publicacion de contra-
tos.

14. Desarrollar, implementar y mantener canales que faciliten el inter-
cambio y la difusion de la informacion y la comunicacion al interior de
la empresa.

15. Mejorar la calidad sinergia, fluidez e inmediatez de la informacion
en relacion a los flujos interactivos

16/

58



16. Ser un centro que elabore, distribuya y facilite informacion vy, al
mismo tiempo, la transforme en mas cualitativa.

17. Dirigir eficazmente los instrumentos de comunicacion mediante
una gran diversificacion, evaluacion e innovacion de los soportes.

18. Optimizar los recursos tecnoldgicos de la empresa a nivel de la
presentacion de la organizacion: publicidad, RRPP

19. Promover la insercion de nuevas tecnologias, automatizacion de
redes.

20. Motivar lo que implica la seguridad en el trabajo, gestion de la
confianza y del consenso, formar espiritu de equipo con solidaridad y
responsabilidad para seguir aportando a la calidad del servicio.

21. ldentificar, coordinar, hacer mas eficientes y sintetizar la informa-
cion: diadlogos, entrevistas y reuniones.

22. Favorecer la participaciéon en circulos de calidad, grupos de reso-
lucion de problemas, grupos de mejora, etc.

23. Brindar soporte y asesoria a los diferentes funcionarios de la
empresa en presentaciones, protocolo y organizacion de eventos.

24. Disefar politicas de comunicacion en relaciéon con la imagen
corporativa
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6.CONOCIMIENTOS BASICOS

7. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

8. Requisitos de estudio y experiencia

- Experiencia: minimo 3 afios

- Comunicador Social, con Posgrado o Maestria
9. Reemplazo temporal

- Pasante de Comunicacion Social

10. Recursos

- Humano: Dependencia de la empresa

- Financiero: 200 millones

-Técnico y tecnolégico: Equipos de computo, camaras, material
publicitario.

(8]
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