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Introduccién

La Imprenta Nacional, es una entidad publica cuyo principal insumo es la
publicacion del Diario Oficial de El Salvador, siendo ésta la mas importante del

Gobierno de El Salvador.

El presente documento es una “Propuesta de Plan de Comunicacion
Interna para la Imprenta Nacional de EI Salvador”.

Se investigd las opiniones de las autoridades y empleados de la
institucion, con ello se descubrieron aspectos importantes que marcaron las

ideas principales de la investigacion.

La finalidad de este trabajo es dar a conocer la importancia de la
comunicacion interna en la Imprenta Nacional, y por consiguiente que permita
mejorar las acciones de comunicacion interna dentro de la institucion, para ello
recurrimos a un analisis de clima laboral, utilizando las técnicas de
observacion, grupos de discusion y entrevistas a profundidad y una base

tedrica para la propuesta del trabajo.

El documento se ha estructurado en cuatro capitulos:

EL Capitulo I, Situacion problematica, en donde se describe el

fendmeno en estudio.

Capitulo Il, designado como Metodologia. Se plantean los objetivos
generales y especificos, que se implementaron para poder sacar los criterios

de seleccion de la muestra en estudio.



Introduccién

Capitulo lll, Marco Tedrico, los conceptos que se utilizaron para
sustentar la investigacion y para la realizacion del Plan de Comunicacion

Interna.

Capitulo IV, Propuesta de Plan de Comunicacion Interna. Nos envia
a las soluciones de los problemas de comunicacion interna que se
descubrieron por medio del diagnéstico. Con ello se estructurd una propuesta
de plan; en la cual se plantean los términos de objetivos, estrategias, periodos,
presupuesto, espacio y tiempo de las acciones necesarias para mejorar la

comunicacion interna de la Imprenta Nacional de El Salvador.
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1.1 Antecedentes de la Imprenta Nacional

La Imprenta Tipografica llegd a EI Salvador alrededor del afio 1824, su
establecimiento significé un gran adelanto en la vida cultural, politica y social
del pais, porque era una nueva fuente para expresar ideas, después de la
independencia con Espafa. Ese equipo fue adquirido por colecta popular
suscrita por el Pbro. José Matias Delgado, quien, conjuntamente con el Pbro.
Miguel José Castro, editdé E/ Semanario Politico Mercantil en julio de 1824, este

fue el inicio de lo que hoy se conoce como Imprenta Nacional. !

En la época en que ejercia la magistratura del Estado Don Mariano
Prado, 1831 se emitié un decreto ordenando la publicacién de un semanario,
para servicio del Gobierno. Se establecié en dicho decreto “eran suscriptores
obligados (de la publicacién) todos los empleados de orden administrativo y
municipal, y los eclesiasticos que obtenian beneficios del Estado”. El 14 de
septiembre del mismo afio se publicdé en San Salvador “El Revisor Oficial”.

En 1835 aparecié el primer numero del “Registro Oficial del Estado del
Salvador”, considerandolo como el antecesor del Diario Oficial, con funciones
especificas, dotado de reglamento interno desde el afio 1941, al aparecer en la
primera Ley de Salarios con capitulo aparte (segregado de la imprenta
Nacional) tiene partidas especiales para su personal y con asignaciones,

también especiales, en la ley de presupuesto fiscal.?

Anos mas tarde el gobierno del Sefior Doroteo Vasconcelos adquirio la
Imprenta Mayor, dirigida por el Sr. Eulogio Garcia y posteriormente por el Sr.
Prudencio Ayala, y la fund6é con un pequeno taller en el que se publicaba el
organo oficial. A ésta nueva imprenta se le designé “del Estado”, de la cual fue

' LOPEZ VALECILLOS, ltalo, EI Periodismo en El Salvador, Pag. 59, UCA Editores, 1987.
2 Exposicion Continental del Peribdico Americano, Pag.109, Ministerio de Cultura.
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director en 1846 el tipdgrafo Gregorio Arévalo. En 1854 se le cambid el nombre

a la imprenta de Estado, y se puso Del Triunfo, con sede en Cojutepeque.

Posteriormente siendo director de la Imprenta del Estado el Sr. Domingo
Granados, se adquiri6 la primera prensa de cilindro del pais, editandose poco
después el Diario Oficial, en sustitucion de El Constitucional (1875). Este
periodo fue muy préspero para el taller nacional, pues el Gobierno del Mariscal
Santiago Gonzalez compré a don Tomas M. Mufioz un lote de materiales
tipograficos y contraté al Sr. Pascual Palacios Martinez para trabajar en la

edicion del Diario Oficial.

En el siglo veinte, la Imprenta Nacional tom6é mas caracter
gubernamental, estando presente en el desarrollo econémico y social de

nuestro pais.

La Imprenta Nacional, es una entidad publica cuyo principal insumo es la
publicacién del Diario Oficial de El Salvador, siendo ésta la mas importante del
Gobierno de El Salvador. Sus instalaciones estan ubicada en la 42 calle
poniente y 152 avenida sur, en el centro de la Ciudad de San Salvador, al
costado sur del Parque Simén Bolivar.

En su orden administrativo La Imprenta Nacional esta conformada por
las siguientes Departamentos: Direccion General, Recursos Humanos, Diario
Oficial, Comercializacion, Administracion y Finanzas, UACIN, Produccion vy

Operaciones, haciendo en total 111 empleados. (Anexo 1)

Teniendo como mision: ser una institucion dedicada a la publicacion del
Diario Oficial de El Salvador y a la satisfaccion de necesidades de impresion
para las entidades publicas y privadas con rapidez, eficiencia y alta calidad.
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A la vez su vision es: ser una institucion con tecnologia de punta tanto en su
sistema operativo como administrativo, con un personal identificado con el
desarrollo y preparados para enfrentar los retos que impone ser la primera
imprenta del pais, ademas estar a la vanguardia en el desarrollo sostenible a
fin de ser un modelo a seguir en el ramo de Artes Graficas, en las areas de
Seguridad Industrial, Medio Ambiente, desarrollo Tecnoldgico y formacién de
recurso Humano sin perder de vista la reduccion de gastos de operacion y
obteniendo utilidades en su operacion.

1.2 Situacion Actual

La Comunicacion institucional es un sistema coordinador entre la
institucion y sus publicos que actua para facilitar la consecuciéon de los
objetivos especificos de ambos, y a través de ello, contribuir al desarrollo, y
ésta surge a través del interés que existe por el estudio de las instituciones y su

importancia en la sociedad actual.

En las instituciones ha existido y existe una necesidad de influir y
motivar a los empleados, para alcanzar los objetivos de produccién. Para
lograr este objetivo, la comunicacién interna ha centrado sus esfuerzos en las
herramientas de comunicacion de Relaciones Publicas, que les permite
mejorar las relaciones laborales, asi como agilizar el intercambio de

informacion entre los miembros que conforman la organizacion.

Un punto importante de la comunicacién interna es el clima laboral, ya
que sirve para aumentar la eficiencia y eficacia del equipo humano, éste ha de
sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y solo es posible si se
encuentran bien informados, si conocen los diferentes departamentos de la
compainiia, mision, filosofia, valores, estrategias, etc. Solo asi se sienten parte

de ellay, por consiguiente, estan dispuestos a dar todo de si mismos.
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Ademas, la comunicacién institucional ayuda a reducir la incertidumbre y a
prevenir el rumor. Entendiéndose por rumor, es una informacién, no verificada

que puede deformarse segun el numero de personas que se ven involucrados.

1.2.1 La Comunicacion Interna en la Imprenta Nacional de El Salvador.

En la Imprenta Nacional la comunicacion interna juega un papel importante
para optimizar su labor diaria, a través de la investigacién se descubrieron

una serie de problemas, los que en forma general se detallan a continuacion:

—

La comunicacién con sus jefes es inadecuada.

2. Las herramientas de comunicacion interna son insuficientes.
Existe una mala comunicaciéon interna entre los departamentos de la
institucion.

4. No realizan actividades que fomenten el companerismo.

5. Los empleados no reciben capacitaciones.

6. No hay motivaciones para los empleados.

7. No todos los empleados estan capacitados para ocupar un cargo

determinado.
8. No tienen planes de comunicacion interna.
9. Lainformacion no llega a todos los niveles.
10. No tienen una adecuada comunicacion ascendente y descendente.
11. No existe una auto evaluacion de sus labores.
12. Tienen manual de trabajo pero los empleados no estan informados.

13. La institucién nos les da a conocer sus politicas.

La actual estructura organizativa de la Imprenta Nacional de El Salvador,
a pesar de la reestructuracion, siempre se manifiestan problemas que

imposibilitan el funcionamiento eficaz de la institucion y su desarrollo.
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Muchas empresas ignoran que para ser competitivas y enfrentarse con éxito
al cambio que los empuja el mercado, han de saber motivar a su equipo
humano, inculcarles una verdadera cultura organizacional para que se
sientan identificados y sean fieles a la empresa. Y es precisamente aqui
donde la comunicacion interna se convierte en una herramienta estratégica
clave para dar respuesta a esas necesidades de sentimiento de pertenencia

de los empleados a la institucion.®

La Imprenta Nacional tiene relacion con los publicos en los que incluye
a empleados y funcionarios, siendo éstos el grupo de personas que

conforman la institucion y que estan directamente vinculados a ella.

Ademas de otro calificado como Publico externo, se encuentran las
Instituciones Publicas: Ministerio de Educacion, Bomberos de El Salvador,
Ministerio de Gobernacion, entre otras; sin embargo, también se incluye las

instituciones privadas quienes solicitan dicho servicio de impresion.

El Sr. Juan Carlos Torres Rivas, Jefe de Recursos Humanos, dice que
para mantener buena relacion con estos publicos la imprenta tiene efectivos
canales de comunicacion entre los que mencionan: La Telefonia, Memorando,
Correo electronico, etc. Sin embargo, es importante mencionar que al realizar
la investigacion se constaté que los empleados no tienen acceso a otras

herramientas de comunicacion.

Comenta que los empleados desconocen las politicas de la institucion,
pues los métodos que se tienen para que éstos los conozcan, solamente
consiste en entregarles un manual de induccion al momento de contratarlos, el
que contiene informacidon como: Las condiciones y reglamentos de la

institucion, Derechos y Deberes de los mismos.

3 ARAGONES, P., Empresa y Medios de Comunicacién, Ed. Gestién 2000, Espafia, 1998
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El sefior Torres, se encarga de reclutar al personal idoneo para cubrir las areas
profesionales y académicas. Dandole una oportunidad de desempefiar otros
roles, dentro de la institucion, siempre y cuando el trabajador tenga la suficiente
capacidad de realizarse en dicho cargo.

Los empleados cuentan con las siguientes prestaciones laborales:
Seguro Social, AFP, Estabilidad Laboral, Uniformes anuales. Ademas se pudo
constatar que no reciben estas prestaciones laborales como: incentivos de
pago de horas extras, incremento salarial, motivaciones con respecto a algun
reconocimiento laboral y viaticos; ya que existen empleados que realizan doce
horas laborales sin ninguna de estas prestaciones mencionadas anteriormente,
esto contribuye a que él empleado pierda el entusiasmo de trabajar en dicha

institucion. (Anexo 5)

Las herramientas de comunicacién con las que cuentan los empleados
son insuficientes para realizar sus labores y sacar a tiempo sus asignaciones
correspondientes, ya que en los departamentos en que se llevd a cabo la
investigacién, fueron los mismos empleados quienes externaron sus problemas

para desempefar bien su trabajo. (Anexo 5)

El Licenciado Hugo Mario Cérdova, Director de la Imprenta Nacional,
afirma que ellos manejan la comunicacién Formal e Informal; pero esta

ultima, es la mas notable en la institucion.

Sin embargo, al aplicar este tipo de comunicaciéon, es inadecuado,
porque genera rumores por la falta de relacion entre jefes y empleados,
afectando asi el desarrollo de los trabajadores, la productividad de sus labores
y en la imagen de la institucion. Siendo este el propdsito de la comunicacion
interna un equilibrio en la coordinacion de esfuerzos que fortalezcan los

canales de comunicacion.
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A menudo las instituciones caen en el error de convertir la comunicacion en
algo unidireccional, donde una personal es el centro de informacion y los
trabajadores se convierten en sujetos pasivos y realizadores de tareas.

Esta interrelacion personal se cataloga como inadecuada, porque el
contenido esta referido a aspectos laborales, ésta comunicacién utiliza la

escritura como medio para informar a sus empleados.

Un ejemplo especifico de lo anterior es el area de Atencion al Cliente,
que por no contar con un sistema de sefializacion adecuado, genera
desordenes entre los mismos usuarios al momento de ser atendidos, haciendo

mas lenta la atencion.

La insuficiencia de recurso humano hace que las actividades diarias de
la Imprenta Nacional sean deficientes en las distintas areas de trabajo, ya que
el actual personal realiza multiples funciones en su puesto de trabajo. Ejemplo
de ello son los agentes de seguridad que realizan la funcién de recepcionistas.
A esto se le suma la falta de preparacion academia de algunos de los

empleados, que se encuentran laborando dentro de la institucion.

Los empleados dicen desconocer las normativas del manual de
funciones y el reglamento de la institucidon, por consiguiente les ayudaria a

lograr una identificacion con la institucion. (Anexo 6)

Aunque cada dia es mas evidente el esfuerzo por contratar personas
competentes para hacer a la institucion mas eficientes, las propias
caracteristicas de los individuos pueden hacer que esta tarea sea muy dificil,
para tener una buena comunicacion entre los diferentes departamentos de la
Imprenta Nacional, lo expresado anteriormente se refiere al aspecto del clima

laboral entre los empleados para que éstas sean mas armoniosas entre ellos.
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Otro problema que se observa en la Imprenta Nacional, es el ambiente laboral,
ya que los empleados en sus areas de trabajo no se sienten a gusto porque
existe en grandes dimensiones la comunicacion informal, generada por
rumores o especulaciones de los mismos empleados, que sale del mismo
entorno en que se desenvuelven los empleados, convirtiendo asi el entorno
laboral en zozobra, porque no se siente un clima laboral agradable para

desarrollar todas las actividades de la institucion.

El esfuerzo de los empleados no es reconocido y no estan conformes
con las prestaciones que le brinda la institucion, debido a que ellos manifiestan
que se quedan mas de la hora de su trabajo, se esfuerzan por sacar su trabajo
a tiempo, hacen lo que les corresponde y éstas no son reconocidas por sus
jefes del area, ya que no les brindan reconocimientos de ningun tipo como
carta de felicitacion por su buen desempeno laboral, pagos de horas extras,
bonificaciones, etc. Estos factores limitan la productividad y eficiencia del

personal.

Los empleados aducen que la comunicacion con los jefes es
inadecuada, formando una barrera que afecta en las actividades laborales de
manera general, por consiguiente otros empleados se meten en funciones que

solo le corresponde hacer al jefe que esta encargado en esa area. (Anexo 5)

Las reuniones facilitan el didlogo y fomentan las relaciones personales,
sobre todo entre empleados que no suelen interactuar entre si
frecuentemente por encontrarse separados, a veces los jefes de cada
departamento no realizan reuniones con sus empleados a su cargo y éstos
recurren a otros medios informales para saber de las actividades de la

institucion, ya que no podran evaluar el trabajo que realizan.
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Por la falta de herramientas de comunicacion interna, como carteleras y
periodico mural, entre otro, los empleados no tienen conocimiento de la
informacion de las actividades que se realizaran dentro de la Imprenta; es por
ello la importancia de implementar distintos soportes, ya sean orales, escritos,
audiovisuales o digitales, para que esta se a mas rica en contenido e

informacion.

La institucion no tiene planes o programas de comunicacion que
contribuyan a mejorar las actividades comunicativas y el rendimiento del
empleado de una organizacién, por la que supone integrar objetivos precisos,

estrategias de comunicacion y medios que deben emplearse para alcanzarlos.
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1.2.2 Esquema sobre la Comunicacion Interna en la Imprenta Nacional

Para una mejor comprension de la problematica en la Imprenta Nacional, se,

presentan en los siguientes cuadros:

Problemas mas frecuentes

Los empleados no conocen sus
funciones dentro de la institucion.
No hay motivaciones e incentivos
para empleados.

La comunicacion entre
departamentos es inadecuada.

No reciben capacitaciones para su
area de trabajo.

La comunicacién con sus jefes es
inadecuada.

Los empleados desconocen
politicas, Manual de cargos, y
normas éticas.

Herramientas de comunicacién
insuficientes.

La informacion no llega de la
misma manera a todos los niveles.
No tienen un tipo de comunicacién
ascendente y descendente
adecuado.

Falta de Comunicacion Interna

Soluciones

Identidad de los empleados con la

Imprenta Nacional

Mejorar el Clima Laboral de la
institucion
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1.2.3 Enunciado del problema

¢ Como mejorara la Comunicacion interna de la Imprenta Nacional de EI
Salvador mediante la implementacion de una propuesta de Plan de

Comunicacion?

1.3 Justificacion

La importancia de la comunicacion interna radica en las relaciones
mutuas que llevan a un equilibrio laboral, por ello ésta va dirigida a grupos
internos de la institucién, pues no existe un estudio que oriente a mejorar el
clima laboral dentro de la Imprenta Nacional. Por consiguiente, el plan esta

disefiado para mejorar la comunicacién interna en la Imprenta Nacional.

Siendo una institucion gubernamental que presta servicios publicos,
debe manejar una apropiada comunicacion interna para ofrecer una adecuada
atencion a la sociedad.

También los resultados serviran de base referencial para otras

instituciones gubernamentales.

1.4 Delimitacion de la Investigaciéon

Esta investigacion se realizO en un periodo de nueve meses,
llevandose a cabo en las instalaciones de Ila Imprenta Nacional
especificamente en las areas de Comercializacion, Atencion al Cliente,
Producciéon y Compras, tomando en estudio a los empleados y jefes de la

misma.
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1.5 Objetivo General:

Elaborar una Propuesta de Plan de Comunicacion Interna para mejorar las
relaciones laborales en la Imprenta Nacional de El Salvador.

1.5.1 Objetivos Especificos:

e Conocer las necesidades de comunicacion interna que tienen los

empleados de la Imprenta Nacional.

e Determinar la relacion laboral en la Imprenta Nacional

e Enumerar las propuestas que ofrecen los empleados de la Imprenta

Nacional para mejorar el rendimiento laboral en la institucién.

1.6 Limitantes

e El cambio del Director que sucedio en el proceso de la investigacion.

e La tardanza en obtener la informacion de parte de la institucion.

e La mayoria de los participantes se mostraron un poco herméticos a
causa de cuidar su puesto trabajo.
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2.1 Método de Investigacion

El desarrollo de la investigacion se realizé de acuerdo a los siguientes criterios:

La técnica de investigacion Evaluativo, proviene del método cualitativo,
que consiste en los presupuestos tedricos con los que se opera sobre la
naturaleza del objeto investigado, el proceso de construccion de conocimiento y

la orientacién o fines de la evaluacién en relacion a la practica institucional.

El estudio se realiz6 con empleados, jefes de area y autoridades de la
Imprenta Nacional, obteniendo datos sobre éstos ante una situacion

determinada y de como sus actitudes influyen ante sus clientes.

2.1.1 Criterio de seleccion de informantes

Se eligieron a veinte empleados por que son una muestra representativa
investigacion, 2 utori inci
ara la investigacion, ademas las autoridades de los principales

departamentos, por tener acceso a la informacién de sus respectivas areas.

Se seleccionaron al azar para obtener un mejor resultado de la
informacion, esto se logré a través de un listado de empleados en donde se
detallaba el cargo, el departamento y el nombre del empleado del area
correspondiente; que la proporciond el Director de la institucion con el fin de

tener una mejor eleccion del objeto de estudio.
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2.1.2 Criterio de seleccion de escenario

Se optd por los departamentos de comercializacion, compras, atencion al
cliente y produccion de la Imprenta Nacional por recomendacion del Director ya
que manifesté que era donde surgian los mayores problemas laborales y

administrativos de la institucion.

2.2 Técnicas de Investigacion
2.21 Entrevistas a Profundidad

Se realizaron entrevistas a los jefes de area de la Imprenta Nacional, en
donde se abordaron temas de comunicacion, clima laboral y aprobacion de la
Propuesta de Plan de Comunicacién, para ello se desarroll6 una guia de

preguntas abiertas.(Anexo 2).

2.2.2 Grupos de Discusion

Se eligid a doce empleados de la Imprenta Nacional que representan las
diversas areas de trabajo, para obtener mejores resultados se dividié en dos
grupos de seis, primero se realizaron las preguntas escritas y posteriormente
en forma oral para que pudieran interactuar entre si, dando sus puntos de vista

para la elaboracion del Plan acorde a las necesidades identificadas.

2.2.3 La Observacion

Se efectu6 en las instalaciones de la Imprenta Nacional, en los
departamentos mencionados anteriormente, con un tiempo estipulado de tres
semanas Yy la finalidad principal de ésta técnica era conocer el trabajo que

desempefiaban los empleados y determinar el ambiente que les rodea.



Capitulo I Metodologia

Ademas se reviso el material que la institucion proporcioné como:

Normas y Procedimientos basicos para regular operaciones
administrativas, tienen como una base legal en las Disposiciones
Generales de Presupuestos, Ley de Asuetos, Vacaciones y Licencias,
Normas Técnicas de Control Interno, instructivo No. 5063 del Ministerio de

Hacienda y Reglamento del ISSS.

Normas éticas para la funcién publica. Consiste en un folleto conformado
de 32 articulos dictaminado por el Ministerio de Gobernacién y la
Presidencia de la Republica. Cada uno de los articulos manifiesta las
normas éticas que debe cumplir un empleado publico para desarrollar las

actividades que le competen.

Manual de clasificacion de cargos. Consta de todas las funciones
especificas que debe cumplir el jefe del Departamento de Recursos
Humanos entre ellas se pueden mencionar relaciones de trabajo, perfil de

contratacién, conocimientos y requisitos que debe tener dicho puesto.

2.3 Procesamiento de la Informacién

Al realizar las tres técnicas de investigacion, se hizo una lista de problemas

mas frecuentes por los empleados, éste mecanismo permitio determinar que la

comunicacion interna es el factor que genera inestabilidad en la institucion.
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3.1 Fundamento Teodrico

3.1.1 La Comunicacioén

Surge a partir de intereses que existe por el estudio de las instituciones y su

importancia en la sociedad actual.

Tradicionalmente es la disciplina de las Relaciones Publicas, la
encargada directa de los procesos de comunicacion institucional estratégica y
tactica, cuyo objetivo es el mantener, modificar y crear una imagen de personas

o instituciones, para obtener una opinién favorable del publico que se relaciona.

Las Relaciones Publicas han sido reconocidas, comprendidas en todo el
mundo y ahora aceptadas como una funcién importante de la direccion, con
una contribucién util para regir con éxito y rentabilidad de cualquier clase de

empresa u organizacion.

Las Relaciones Publicas ponen a disposicion de las instituciones las
herramientas de comunicacion para mejorar las relaciones comunicativas con
el publico interno y externo, ya sea con los medios, empresas, instituciones que

son de interés para la persona o empresa.

Rex Harlow profesor pionero de las Relaciones Publicas, la define como:
Una funcion directiva independiente, que permite fortalecer y mantener lineas
de comunicacion, comprension, aceptacion y cooperacion mutua entre una

organizacion y sus publicos.*

4 GRUNIG, James E. HUNT, Todd, Direccién de Relaciones Publicas, Ed. Gestion 2000, Barcelona, 2001
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3.1.2 Herramientas de comunicaciéon

Las instituciones establecen diferentes herramientas de Relaciones Publicas
que les permite mejorar la comunicacién interna y resolver los problemas, asi
como agilizar el intercambio de informacion entre los miembros que

conforman la organizacion.

Es importante la generacion de distintos soportes de comunicacion
interna, ya sean orales, escritos, audiovisuales o digitales, para que esta sea

mas rica en contenido:

¢ Medio de comunicacion escrito

Son claras, precisas, completas y correctas. Por medio de ellas, se puede
transmitir los cambios que se produzcan en las politicas y procedimientos de la

institucion, que no estén reflejados en el manual del empleado.

Periddico Mural. Este medio genera beneficios para la comunicacion con el
personal, proporciona un medio regular de informacion sobre la marcha de la
empresa, los planes, nuevos procesos, actividades de personal, deportes,

ascensos Yy aniversarios de servicios.

Revista corporativa. La revista es ideal para la comunicaciéon con publicos
especiales como la familia de los trabajadores. Debe incluir un contenido sobre
proyectos internos de la empresa, actividades familiares realizadas por la
organizacion y temas que contribuyan al desarrollo de la convivencia familiar.

La periodicidad debe ser semestral.
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Boletin, Hoja informativa. Su objetivo es el de difundir informacién inmediata.
Su gran ventaja radica en al sencillez tanto en la redaccion como en la
produccion. Este medio es preferido para informar a los colaboradores lo que
se adelanta en relacion a proyectos de cambio (implementacion de nuevas
tecnologias, nuevas maneras de trabajar con calidad y fusiones empresariales).

Su periodicidad varia segun la necesidad y la entrega debe ser personalizada.

Memorando. Son breves, apropiadas para dar instrucciones y sirven ademas
de documentaciéon. En la actualidad se han reemplazado por el correo

electrénico.

Manuales. Estan destinados a la educacion del personal sobre temas
concretos, dan particular importancia a la forma practica de hacer las cosas;
tales como: libros de estilo, manual de induccién, manual de procedimientos y

funciones, entre otros.

Buzén de sugerencias: Permiten que todos los integrantes de la institucidn
se expresen con libertad y puedan hacer conocer a los niveles superiores de

la misma sus puntos de vista.’

¢ Medio de comunicacion verbal

Medio interpersonal que pretende informar. Es el mas antiguo y mas directo.

Reuniones. Pueden ser de caracter formal o informal, segun los objetivos que
se persigan asi las celebraciones de aniversario, exposiciones, festivales,

cocteles, fiestas de fin de afno y presentaciones de productos, entre otros.

® HAVDER, Gerald Gold, Comunicacién Organizacional, Ed. Diana, México, 1994.
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3.1.3 La Comunicacion Interna

La comunicacion interna son las actividades que se realizan dentro de la
organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
institucion, a través de la circulacion de mensajes que se originan en los
diversos medios de comunicacion, empleados por ella, con el objetivo de
proveer comunicacion, unién y motivacién que le permita alcanzar las metas

establecidas por la institucion.

Los publicos de la institucién son todos aquellos individuos que estan
vinculados en mayor o menor grado a la institucion dado que le afecten, o sean
afectados por ella, o esta afectacidon es mutua, en funciéon del logro de los

objetivos de ambos.

Los publicos a quienes la institucidn afecta y por los que se ve afectada,
desarrollan una conceptualizacion determinada acerca del sistema de la
institucion. Esta conceptualizacion o idea que los publicos tienen acerca de la

institucion, recibe el nombre de Imagen.

La imagen que el publico se hace de la institucion responde a tres

factores:

1. Caracteristicas y experiencias individuales de cada uno de los miembros
del publico.

2. Larelacion con la institucidn, es decir, todos los contactos que el publico
tenga con ella.

3. La influencia de otros individuos, que a su vez hayan tenido contactos

con la institucion.
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Algunos de los objetivos mas importantes de la comunicacion institucional
son: La Integracion, coordinacion de la labor de las diversas instituciones
entre si. La congruencia entre los planes, programas y actividades de cada
institucion con respecto a los demas, para la reduccion de rumores entre

individuos y la institucién.

La Importancia de la comunicacion interna radica en el conocimiento y
coordinacion de las actividades entre las areas de la institucion. La
participacion activa de todas las personas para la creacion de un ambiente
propicio que ayuda a mejorar las conductas, las condiciones fisicas y humanas

del trabajador.

Incentivar el trabajo en equipo, a través de las distintas relaciones que
se establezcan entre las areas de trabajo, que les permita crear un ambiente
favorable para gestionar un cambio en la institucidon referente a la comunicacion

interna.

Muchas instituciones ignoran que para ser competitivas y enfrentarse
con éxito al cambio que los empuja el mercado, han de saber motivar a su
equipo humano, inculcarles una verdadera cultura organizacional para que se
sientan identificados y sean fieles a la institucion. Y es precisamente aqui
donde la comunicacion interna se convierte en una herramienta estratégica
para dar respuesta a esas necesidades de sentimiento de pertenencia de los

empleados a la institucién.

Para aumentar la eficacia del equipo humano, éste ha de sentirse a
gusto e integrado dentro de la organizacién y solo es posible si se encuentran
bien informados, sobre los diferentes departamentos de la companiia, mision,
filosofia, valores, estrategias, para dar todo de si mismos. Ademas, ayuda a

reducir la incertidumbre y a prevenir el rumor.
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Por ello, transmitir mensajes, informacion sobre lo que ocurre dentro de la
institucion, motivar y establecer una linea de comunicacién eficaz entre los
empleados, la direccion y los diferentes departamentos de la institucion son

algunos de los objetivos que persigue la comunicacién interna. °

Las funciones de la comunicacion interna segun Kreps, en su libro “La
Comunicacion en las Organizaciones”, describe las funciones de la

comunicacion interna, tales como:

1. Difundir entre el personal los planes y las acciones que la institucion

desea poner en marcha para alcanzar sus metas y objetivos.
2. Involucrar al personal en dichos planes y acciones, desde el principio.

3. Unificar criterios entre el personal, sobre la forma en que se desea

llevar a cabo lo planeado.

4. Establecer o reforzar las bases sobre las que se sustentan las formas

de hacer en la organizacion.
5. Encauzar los esfuerzos del personal hacia un mismo fin.

6. Resaltar la importancia que tiene para el alcance de objetivos la labor

cotidiana de cada empleado.

7. Impactar en los resultados finales, la contribucion que cada empleado

realiza con su trabajo diario.

8. Facilitar la aceptacion de lo que se tiene que hacer y la forma en que
se hara.

9. Vencer la resistencia al cambio, si la hubiera.

6 ARAGONES, P., Empresa y Medios de Comunicacion, Ed. Gestion 2000, Espafia, 1998
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10.Crear conciencia de la responsabilidad compartida que implica la labor

a realizar.

11.Hacer participes a todos los empleados de los resultados obtenidos.

Estas funciones pueden llevarse a cabo muchas veces a través de los
diferentes canales (memorando, carteleras, cartas al personal, boletines,
etc.), la comunicacion que existe se entendera como un canal de
comunicacion, la via donde puede fluir la comunicacién formal o informal que

exista dentro de la institucion.’

3.1.4 Tipos de comunicacioén interna

La comunicacién es un proceso verbal, escrito, visual que transmite una
idea, informacién, pensamiento y que puede influir en las personas. El
intercambio de ideas y de informacion es la savia vital de cualquier
organizacion. Todos los tipos de interaccion de una institucion y su medio

dependen en alguna forma de la comunicacion.

En una institucion existen diferentes niveles de comunicacion, estos
niveles se desarrollan siguiendo canales formales, reuniones y entrevistas,

mediante encuentros casuales, que siguen las vias jerarquicas formales.

Cuando se desarrolla una adecuada politica comunicacional, se propicia
la integracion de los distintos niveles de la organizaciéon construyendo un
cédigo comun, y se optimiza la participaciéon del personal a través de una
genuina motivacion, en todos sus niveles. La interrelacion personal puede ser

catalogadas como:

" KREPS, La Comunicacién en las Organizaciones, 1998.
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¢ Comunicacion Descendente

Permite mantener informados a los miembros de una organizacion de todos
aquellos aspectos necesarios para un buen desenvolvimiento. Proporciona a
las personas informacion sobre lo que deben hacer, el como y qué se espera
de ellas.

¢ Comunicacion Ascendente

Para un directivo puede ser la mas importante, ya que le permite conocer
que funciona y que no. Permite ademas mantener contacto directo con sus
colaboradores, conocer las opiniones y necesidades de la gente que trabaja en

la institucion.

A su vez permite conocer el estado de animo y motivacion de cada
colaborador, percibir la magnitud de los problemas, promover la participacion y
el aporte de ideas. Generar un acercamiento con los directivos, lo que crea

condiciones para que las decisiones sean mejor comprendidas.

e Comunicacion horizontal

Es interesante que se fomente este tipo de comunicacién, ya que un buen
entendimiento en este nivel permite el funcionamiento de eficaces equipos de
trabajo. Un estilo de direccidén participativo es un factor de estimulo para la
comunicacion en este nivel, que favorece la coordinacion de diferentes

actividades y el conocimiento de las actividades que se desarrollan.

Genera espiritu de trabajo comun, facilitando la disolucion de rumores,
malos entendidos. Por otra parte permite la creacion de confianza y

companerismo, que conlleva a una adecuada comunicacién, siendo un factor
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de motivacién, relacionada entre si por los intereses, afinidades que le son

comunes y que comparten un sentimiento de solidaridad.

3.1.5 Desarrollo de la Comunicacion Interna eficaz

La existencia de una comunicacion eficaz es particularmente importante en tres

fases del empleo:

1.

Inicialmente, cuando después de los anuncios de contratacién las
entrevistas debe aparecer el material orientativo, las entrevistas de la
iniciacion para informar sobre las instalaciones, cultura y tradiciones de

la institucion.

Durante los anos de servicio, cuando todos los empleados necesitan
una informacion regular de noticias relacionadas con el trabajo. En el
momento apropiado se deben anunciar los actos especiales, las
recompensas como bonificaciones, pensiones, compensaciones Yy

premios de mérito.

Al finalizar o interrumpir el trabajo, sea cual sea la causa:
enfermedad, reorganizacion, exceso de trabajadores, despido o

jubilacién.

La comunicacion interna debe ser planeada y puesta en practica

sistematicamente. Ello evitara los errores fundamentales identificados por el

profesor de Harvard, Daniel Quinn Mills:

1. La direccion manda demasiado y escucha poco. El escuchar

activamente le permite al trabajador saber que se esta escuchando y

entendiendo. Cuando las personas sienten que se les escucha se expresan
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de una forma completa, también ayuda al escuchante a obtener informacién

util de la persona que esta hablando.

2. No dar respuesta a tiempo a determinados acontecimientos. Tener
canales de comunicacién efectivos, reducira la produccion de malos
entendidos que haga que los empleados no se sientan parte de la

organizacion.

3. Aumenta la frustracion y disminuye la eficiencia. Los sentimientos son
las respuestas emocionales de los empleados ante las decisiones o las
acciones realizadas por los directores u otros empleados. Un caso en el que
la institucion debe ser especialmente cuidadosa cuando atraviesa un proceso
de reestructuracion o decide reducir personal y en consecuencia efectuar

despidos.

4. Incremento de las tensiones, desmotivacion, falta de identificacion de
los intereses comunes, en fin, se dafa el clima de trabajo. La motivacion
permite que la gente sienta que puede expresarse, saber que sus ideas
seran escuchadas y valoradas, sintiéndose comodo en su lugar de trabajo;
generando una mayor identificacion de los empleados hacia la institucion y un

mayor Compromiso.

5. La comunicacion tiene una relacion escasa con la posibilidad de
cambio. Finalmente, una mejor comunicacion interna ayuda a obtener el
apoyo de los empleados a causas que pueden ser de gran relevancia para la
empresa en el plano institucional. Durante el contacto diario con amigos,
vecinos o funcionarios publicos, los empleados estaran en mejores

condiciones de explicar la posicion de la organizacion. 8

8 BLACK, Sam. ABC de las Relaciones Publicas, Ed. Gestion 2000, Barcelona, 2001
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3.2 Clima Laboral

El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano que influye en la satisfaccion y en la productividad. Esta
relacionado con el "saber hacer" del directivo, los comportamientos de las
personas, su manera de trabajar y de relacionarse con la institucion,

repercutiendo en la productividad.

El término satisfaccidon se refiere a la actitud general de un individuo con
el puesto de trabajo y la organizacion en general. Expresa en qué medida se
ajustan las caracteristicas del trabajo a los deseos, expectativas o necesidades
del trabajador.

Se ha comprobado que los cimientos de un buen clima laboral se
relacionan con los siguientes parametros: la calidad directiva, satisfaccion en
el puesto de trabajo, conciliacion del trabajo con la vida familiar, la carrera

profesional y, en menor medida, las prestaciones de tipo social.

3.2.1 La calidad directiva

El éxito de una institucion depende del liderazgo de la direccion general,
del equipo directivo, quienes deben transmitir entusiasmo, crear buenas
relaciones con honradez, respeto, lealtad, adaptandose a las habilidades y

emociones de sus empleados.

Asimismo, estos ultimos tienen que percibir que quienes encabezan la
compainiia pretenden lograr los objetivos que se ha marcado la organizacion y
no sus metas personales, que reconocen el derecho del trabajador a
equivocarse alguna vez cuando delegan en él, le permiten tomar decisiones y

muestran interés por su trabajo.
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La funcion directiva debe basarse en los valores, el compromiso ético. Influye

activamente en el trato personal, en la delegacion de responsabilidades, en el

reconocimiento y en la comunicacion.

La persona espera siempre recibir un buen trato de la direccion de la
institucion, de sus responsables directos y de sus compafieros de

trabajo.

A cualquier persona le gusta que se reconozca su labor, bien con dinero
o sin él. El dinero es un factor motivador muy importante y al empleado
hay que retribuirle su trabajo de forma justa, pero el dinero no resulta
necesario para felicitarle por un buen resultado; lo mismo ocurre a la

hora de aconsejarle y ensenarle cuando comete errores.

La comunicacion se da en dos vertientes: la corporativa, a través de la
que el trabajador esta informado y conoce la misidn de la institucion, su
organizacion, situacién econdémica, planes futuros; en el dia a dia, para
conseguir una buena comunicacion ascendente y descendente con
objetivo que el empleado perciba una politica de puertas abiertas que le

permita:

o Acudir a cualquier responsable con la maxima confianza para
exponerle los problemas que pueda tener o realizar cualquier
sugerencia, ademas tenga la confianza y seguridad de que lo que
exponga va a ser tenido en cuenta.

o Que el empleado conozca la opinidbn que sus responsables tienen
sobre su trabajo.

o Que el empleado perciba la utilidad de su trabajo, transmitida

también por sus responsables.
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La calidad directiva estd asociada al cumplimiento de las responsabilidades
sociales de la institucion. Hay responsabilidades internas con los propios
trabajadores, como las comentadas anteriormente. Pero las organizaciones
tienen también compromisos con los accionistas que aportan el capital, con los

clientes que compran los productos, con sus proveedores y con el entorno.

3.2.2 Satisfaccion en el puesto de trabajo

Un altisimo porcentaje de empleados no ocupa el puesto que le
corresponderia segun su preparacion, lo que provoca su desmotivacion. A
veces el puesto les viene grande porque no tienen la formacion adecuada, lo
que provoca ansiedad en el trabajador o al revés, personas con unos
conocimientos y habilidades superiores al puesto que ocupan. Ademas, existen
otros factores no motivadores: puede haber un clima laboral malo, o escasez
de retribucion y falta de reconocimiento, también el estrés y enfrentarse a una

tarea rutinaria.

La seguridad, las condiciones laborales también se relacionan a veces
con este parametro. El espacio, la iluminacion, la calefaccion, la climatizacién,
la ausencia de elementos nocivos para la salud (ruidos, humos, gases, polvo...)
resultan muy importantes; el empleado tiene que regresar a su hogar en las

mismas condiciones de salud con las que inici6 su jornada.

3.2.3 Conciliacion del trabajo con la vida familiar

En pleno siglo XXI existe una nueva realidad laboral y social en la que
los dos conyuges trabajan y la disponibilidad de su tiempo fuera del trabajo es
escasa, lo que origina la falta de tiempo para la educacion, cuidado de los

nifos y la atencion de los ancianos.
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De ahi la importancia de que las instituciones instalen los programas de
conciliacibn ya que la no conciliacion provoca insatisfaccion laboral,
enfermedades psiquicas, falta de actitud y compromiso de los trabajadores, asi
como bajas en la organizacion. Estos programas de conciliacion precisan de
caracteristicas basicas como: Compaginar el horario de la institucién con los
horarios de los centros educativos de los hijos, los horarios laborales flexibles,

permisos, servicios propios de guarderias para el cuidado de nifios y ancianos.

3.2.4 Carrera profesional

Permite al empleado superar su reto profesional, tanto en el terreno del
conocimiento como en el de su promocidn. La institucién, en la medida de sus
posibilidades, debe tener programas de formacion, con el fin de profesionalizar
a sus trabajadores y potenciar su capital intelectual, ésta supone una inversion,

no un gasto.

3.2.5 Prestaciones de tipo social

Este parametro, aunque de menor importancia que los anteriores, puede
también afectar el clima laboral. El no tener servicios de comedor, guarderia
(cada vez mas demandada), becas de estudio para hijos de empleados,
celebraciones, flexibilidad de horario, planes de pensiones, premios, concursos
diversos, seguro de vida, transporte a la institucién, promocién de actividades
deportivas, préstamos financieros con ventajas respecto a los del mercado e

instalacion de zonas de descanso, entre otros.®

9 . .
Los cimientos de un buen clima laboral: www.sht.com.
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3.3 EIl Plan de Comunicacion Interna

El Plan de Comunicacién Interna se constituye como una herramienta de
Relaciones Publicas para mejorar la actividad comunicativa y el rendimiento del
empleado de una organizacién, por la que supone integrar objetivos precisos,

estrategias de comunicacion y medios que deben emplearse para alcanzarlos.

Formular e implementar estrategias de comunicacién de acuerdo a la
realidad que vive la institucién, ésta debe de adaptarse a los cambios
constantes impuestos por el entorno externo, y ademas mantener el peso de la

estructura, mision, cultura institucional.

Un buen plan de comunicacion interna puede promover o ser un
instrumento para la mejora del rendimiento al considerar los siguientes
elementos: la interactividad que se produce en la interpretacion del proceso
comunicativo, la negociacion entre los participantes en la situacion de

comunicacion, el impacto de los factores sociales y el entorno.

Se ha de establecer el plan de comunicacion interna adecuada a la
cultura de la institucién, la cual estd conformada por los valores compartidos
por los empleados y la organizacién. Un plan de comunicaciones que siga
esta pauta conseguira que los empleados estén mas satisfechos de sus
trabajos y elevara su estatus. Ademas una mejora en la calidad de servicio
en beneficio del publico externo, aumentando la rentabilidad de la

institucion.
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3.3.1 ¢Por qué implementar el Plan de Comunicacion Interno?

Simplemente, una opinion buena del publico interno es muy importante para
la institucidn, ya que ayudara a alcanzar los objetivos y optimizar el
funcionamiento de la organizacién dando como resultado un buen clima
laboral, desapareceran los conflictos y el ausentismo del personal de la

institucion.

Esta cultura organizacional es el punto de partida y el marco para
implementar el Plan de Comunicacion Interno, en la cual el directivo tiene un

papel importante para hacer participe de ella a su equipo de trabajo.

El Plan de Comunicacion Interna se configura como una herramienta
de comunicacién que implica definir un conjunto de acciones vy
procedimientos, mediante los cuales se despliega una variedad de recursos
de comunicacion, para apoyar la labor de las instituciones que tiene como

objetivo:

Promover la comunicacién entre los distintos niveles de la institucion,
Facilitar la integracion entre las realizaciones personales, las institucionales,
Despertar sentimiento de pertenencia; Contribuir en la creaciéon de espacios
de informacioén, participacion, opinién para combatir los rumores y Reducir

focos de conflicto interno.™

Por otra parte el Plan de Comunicacion Interna es una herramienta
para el cambio del clima laboral dentro de la organizacién y hacer que el
trabajo sea mas efectivo o no, como resultado de la conducta, normativas de
sus miembros, que es percibida por éstos y hace a la entidad diferente de
otra.

10 Black, Sam. ABC de las Relaciones Publicas, Ed. Gestion 2000, Barcelona, 2001
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3.3.2 Fases del Plan de Comunicacion Interno

Un planteamiento analogo es el de Ketchum Public Relations, que ha
desarrollado un “Modelo de Planificacion Estratégico™

1. Situacion: Existen tres tipos de situaciones que pueden crear la necesidad
de elaborar un plan de comunicacion interno: La organizacién tiene que

aplicar un plan para resolver un problema que afecte negativamente.

2. Objetivos: El objetivo debe valorarse preguntandose: ¢Se ajusta
realmente a la situacion?, ¢Es realista y alcanzable?, ;Puede medirse

seriamente su éxito?

3. Publicos: Los planes de comunicacion interna estan dirigidos a audiencias

0 publicos especificos y bien definidos.

4. Estrategias de comunicacién: La estrategia describe como se va a
alcanzar un objetivo, ofreciendo lineas directrices, tematicas para el plan

global en funcién de los objetivos y los publicos seleccionados.

5. Mensaje/ Tematica: ElI componente estratégico de un plan de
comunicacion interno, debe expresar los mensajes que deben reiterarse en

todo el plan y en los materiales informativos.

6. Tacticas: Es la parte central del plan en la que se describen, de forma
secuencial, las distintas actividades que se van a utilizar para llevar a la

practica las estrategias y conseguir alcanzar los objetivos definidos.
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7. Calendario: Los tres aspectos basicos del calendario de un plan son los
siguientes: Decision de cuando debe realizarse; Determinacién de la
secuencia adecuada de actividades y Recopilacion de la lista de actividades
que deben llevarse a cabo para obtener el producto final.

8. Presupuesto: Ningun plan esta completo sin un presupuesto, tanto los

clientes como los empresarios preguntan: ;Cuanto costara este Plan?

9. Evaluacion: La evaluacion es el elemento del Plan que compara los
objetivos establecidos con los conseguidos. Por consiguiente, los criterios de
evaluacion deben ser realistas, creibles especificos y ajustados a las

expectativas del cliente o empresario."

" R. NAGER, Norman y T. Allen, Public Relations Management by Objetives, Ed. Rethos, Estados unidos, 2005
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“Propuesta de Plan de Comunicacion Interna para la Imprenta Nacional de
El Salvador”

4.1 Introduccion

En la presente Propuesta de Plan de Comunicacion Interna, se plantean dar
posibles soluciones a los problemas de comunicacion interna que enfrenta la

Imprenta Nacional de El Salvador.

El Plan es una guia que simplifica los términos de objetivos, estrategias,
periodos, presupuesto, espacio y tiempo de las acciones necesarias para

mejorar la comunicacion interna de la Imprenta Nacional.

4.2 Vision de la propuesta de Plan

Vision:

Crear por medio de la Propuesta de Plan de Comunicacién Interna, canales de
comunicacion eficaces, a fin de ser un modelo a seguir en el clima
administrativo y laboral para las instituciones de gobierno en EI Salvador,
proyectando asi una buena imagen. Ademas poder ser competitivos en el
mercado a través de herramientas de trabajo actualizadas para todos los
departamentos de la Imprenta Nacional, sin perder de vista el bienestar de la

sociedad salvadorena.
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4.3 Objetivos del Plan de Comunicacion Interna

Objetivo General:

o Establecer estrategias que contribuyan a mejorar la comunicacion
interna y las relaciones laborales entre los empleados de la Imprenta

Nacional.

Objetivos Especificos:

e Proponer herramientas de comunicacién idéneas, que permitan al

empleado comunicarse adecuadamente en su trabajo.

e Mejorar el ambiente laboral por medio de actividades que ayuden a
optimizar las relaciones interpersonales y aumentar la productividad de

los empleados.

4.4 Metas

e Establecer un buen funcionamiento en todos los departamentos que
conforma la Imprenta Nacional para lograr asi mejorar el servicio a

todos los clientes.

e Que todos los empleados conozcan los procedimientos a seguir en
cualquier problema que se le presente, y a la vez mantenerlos
informados de las actividades que se realizan en la Imprenta

Nacional.
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e Implementar en cada una de las areas de trabajo de la Imprenta
Nacional, un buen funcionamiento de los equipos de trabajo, y que
estos lo hagan de una forma participativa, favoreciendo Ila

coordinacion y el conocimiento de dichas actividades.

¢ Que la mayoria de los empleados se sientan parte de la institucion,

para obtener un clima laboral 6ptimo.

e Fortalecer las relaciones existentes entre todos los empleados de la

institucion, logrando asi mismo una aceptacién mutua.

4.5 Presentacion del Plan de Comunicacion Interna

Dentro de los resultados del diagndstico, se identificd la problematica de una
falta de comunicacion interna entre empleados y jefes de la Imprenta Nacional,
es por ello que en este Plan de Comunicacion se fundamenta con dos ejes de
accion que son: en crear un sentido de ldentidad de los empleados de la

Imprenta Nacional y el mejorar el Clima Laboral de la institucion.
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Primer eje de accion:

IDENTIDAD DE LOS EMPLEADOS DE LA IMPRENTA NACIONAL

Estrategia 1: Llevar a cabo programas que ayuden a difundir sus objetivos,

logros, metas, mision y vision.

Resultados Esperados: La identificacion de los empleados con sus objetivos,

logros, metas, mision y vision de la Imprenta Nacional.

Actividades:

Difundir informacion a los empleados de la Imprenta Nacional, sobre

sus objetivos, logros, metas, mision y vision.

Dar a conocer a los empleados las normas y procedimientos para
regular operaciones administrativas, asi como también manuales de

calificaciéon de cargos, y las normas éticas para la funcién publica.

Realizar reuniones anuales para que los empleados estén bien

informados sobre los logros y las metas propuestas para cada ano.

Se colocaran cuadros de informacién, en cada uno de los
Departamentos de la Imprenta Nacional, que contendra la misién vy

vision de la misma.

Recursos: papeleria, recurso humano y técnico, salon adecuado, medio de

convocacion, cuadros.

Responsables: Departamento de Recursos Humanos, Departamento de

Comunicaciones.
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Estrategia 2: Implementar herramientas de comunicacién que ayuden a

mantener informados a los empleados de la institucién.

Resultados Esperados: Conocimientos de los procedimientos y actividades

que realiza la institucién para mantener informados a los empleados.

Actividades:

e Elaboracion de Boletin informativo mensual que contenga informacion
importante sobre las reuniones, cambios de puestos de trabajo, y otras

novedades de la institucion.

e Elaborar una Revista Institucional, donde los empleados se informen
sobre las actividades que realizan, como la descripcién de cada uno de
los Departamentos de trabajo, los logros que ha tenido la Imprenta a lo

largo del ano.

e Crear un catalogo de la institucion que contenga informacion sobre la

misma.

e Creacion de un periodico mural que informe sobre las actividades de
cada mes, como noticias relevantes de la institucion, cumpleaneros,

entre otros.

e Capacitaciones referentes a sus areas de trabajo dentro de la institucion,
para la adquisicion de conocimientos sobre las nuevas herramientas de
comunicacion y marketing, programas de disefio grafico, computacion

entre otros.
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e Cursos especializados para los jefes, en su area de trabajo con el
propésito de transmitir los conocimientos adquiridos al personal que

tiene a su cargo.

Recursos: papeleria, fotografias, recurso humano y técnico, conferencistas,
carpetas didacticas, equipo audiovisual, Convenio con otras empresas.
Responsables: Departamento de Recursos Humanos, Departamento de

Comunicaciones.

Estrategia 3: Implementar un modelo de comunicacién Ascendente vy

Descendente.

Resultados Esperados: Funcionamiento eficaz de las areas de trabajo, con
una direccion participativa, favoreciendo asi la coordinacion y los nuevos

conocimientos de las actividades que se llevan a cabo en la institucion.

Actividades:

e Realizar reuniones a nivel de jefatura y la Direccion, para autoevaluar el

desempenfo de cada departamento.

e Llevar a cabo reuniones mensuales por departamento, convocadas por
el Director de la institucién a través de memorandos, abordando temas
del ambiente laboral, como otros problemas que surjan por parte de los
empleados de la institucion, dandoles la oportunidad de expresarse y ser
escuchados por sus jefes de area. En cada reunion se hara un informe
de los temas tocados incluyendo los del departamento de

comunicaciones para que la informacion sea analizada.
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Recursos: papeleria, recurso humano y técnico.
Responsables: Jefes de cada area, Direccion, Departamento de

Comunicaciones.

Para esta estrategia se propone implementar una Comunicacion
Ascendente y Descendente, es decir aquella comunicacion que emana de la
directiva de la institucion, y desciende utilizando canales oficiales como las

reuniones, notas, memorando, etc.

Es la manera correcta para que todos los empleados reciban la misma
informacion; ademas fomentar la participacion del empleado, dandole la
oportunidad de externar sus preocupaciones y asi proponer nuevas ideas, etc.
Sin embargo, cabe recalcar que no se alterara el orden jerarquico de la
institucion, ya que es una oportunidad para ellos poder discutir los procesos

comunicativos existentes.

Segundo eje de accién:

MEJORAR EL CLIMA LABORAL DE LA INSTITUCION

Estrategia 4: Realizar programas de motivacion para los empleados de la

Imprenta Nacional.

Resultados Esperados: La satisfaccidon de los empleados para mejorar el

clima laboral dentro de la institucion.
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Actividades:

e Celebraciones mensuales de los cumpleafos del personal de la
Imprenta Nacional, y entrega de cartas de felicitacion que ira firmado por

el Director.

e La celebracion de festividades navidefias se realizara cada ano para

todos los empleados de la Imprenta Nacional.

e Dar un reconocimiento al departamento que mejor se desempeie

laboralmente, denominandolo “el departamento del mes”.

e Motivar a los empleados distinguidos por méritos no laborales como: La
culminacion de grados universitarios por medio de una mencion y a

través de una carta de felicitacion de parte de la institucion.

Recursos: papeleria, recurso humano y técnico, local, alimentacion, diploma
de reconocimiento, carta de felicitacion.
Responsables: Jefe de Recursos Humanos, Departamento de

Comunicaciones.

Estrategia 5: Programa de Integracion del personal de la institucion con su

familia.

Resultados Esperados: Mejorar la comunicacion entre los empleados de la

institucion y la convivencia familiar.
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Actividades:

Formar equipos de futbol o basketball, que representen a la institucién

en torneos deportivos con otras dependencias gubernamentales.

Realizar Intramuros deportivos entre los empleados de la imprenta, para
luego elegir los mejores deportistas que representaran a la Imprenta

Nacional.

Implementar el Dia del Empleado de la Imprenta Nacional. Una actividad
diferente al Dia del Tipégrafo. Esta la deberan oficializar el Director para
poder gestionar toda la ayuda necesaria con patrocinadores que pueden
ser los mismos proveedores para que este dia los empleados puedan
divertirse en familia, disfrutar de las actividades que daran solucién a la

falta de comunicacion.

Realizar excursiones para el personal y sus respectivas familias,

llevandose a cabo cada tres meses.

Implementar recorridos familiares. Esto se haran con el unico fin que la
familia del empleado se relacione y conozca las funciones de la

institucion a las que pertenece su familia.

Capacitar sobre los valores de la Imprenta Nacional, los valores a
destacar son los siguientes: Responsabilidad, Respeto, Lealtad,

Cooperaciéon y Comunicacion.

Recursos: recurso humano y técnico, cancha, premios, local, patrocinadores

para la alimentacion, convocacidon a medios de comunicacion, expositores,

papeleria.
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Responsable: Departamento de Recursos Humanos, Departamento de

Comunicaciones.

Estrategia 6: Darle un seguimiento al material impreso que es utilizado por los

empleados de la institucion.

Resultados Esperados: Fortalecimiento de los materiales impresos
obteniendo material redisefiado para que sean atractivos y tengan una buena

funcionalidad con los empleados.

Actividades:

e Llevar a cabo un constante monitoreo de todo el material impreso en

cuanto a fondo y forma por medio de encuestas.

e Crear un buzon de sugerencias interno, que estara ubicado en el area

de Atencion al Cliente.

Recursos: papeleria, personal, disefio de la encuesta, lugar adecuado, buzén
de sugerencias.
Responsables: Departamento de Comunicaciones.
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4.6 Evaluacion del Plan de Comunicacion

Al terminar la ejecucion del Plan es importante evaluar las estrategias de
comunicacion interna que se han implementado para determinar que tan eficaz
ha resultado la realizacion del mismo. Se llevara a cabo en las instalaciones de
la Imprenta Nacional, éste se implementara en un afio con el fin de mejorar el

clima laboral en la institucion.

Por consiguiente la evaluacion del plan estara a cargo del
Departamento de Comunicaciones. Asimismo se utilizaran herramientas que
faciliten evaluar la comunicacion interna en la Imprenta Nacional, detallandose

a continuacion:

Material de apoyo que se les hace llegar a los empleados.

2. Recursos de apoyo como Rotafolio, video, Sonoviso, Fotografias, entre
otros.
Dinamica de las capacitaciones para empleados y jefes.
El tipo de informacién y los temas que se desarrollan.
Implementacidon de un programa de motivacion para los empleados de la
institucion.

6. Reunion con el Director y los jefes de departamento para ver que
avances se han obtenido.

7. Eltipo de informacién que se transmite a los empleados de la institucién,
debe ser claro, sencillo y breve.
Monitorear (jefe de comunicaciones realizandose cada tres meses).

9. Revision del buzén de sugerencia.
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4.9 Propuesta de un Departamento de Comunicaciones

Se propone crear esta Unidad de comunicaciones en la Imprenta Nacional, con
el fin de mantener informados a todos los empleados de la misma, asi como
también la puesta en marcha del Plan de Comunicacion Interna, entre otras

funciones que estara a cargo el departamento.

El Departamento de Comunicaciones de la Imprenta Nacional, debe
estar conformado por tres personas distribuidas en los siguientes cargos: Jefe

de unidad comunicaciones, Asistente de comunicaciones y Periodista.

Recurso Humano

Es preciso seleccionar el personal que estara a cargo de este
departamento de comunicaciones, por lo tanto es necesario proponer un perfil
del equipo de trabajo, de modo que los involucrados desarrollen los roles

correspondientes.

Perfil del equipo de trabajo

Jefe de la Unidad de Comunicaciones

Edad entre 25 y 35 afos.

e Sexo femenino o masculino.

e Graduado(a) en Licenciatura en Comunicaciones.

e Don de mando y capacidad de trabajar en equipo.

e Creativo y con iniciativa.

e Experiencia en el area de Comunicaciones, Relaciones Publicas y
Publicidad.

e Conocimientos de computacién Microsoft Word, Excel.

e Excelente presentacion y facilidad de expresion.

e Buenas relaciones humanas.



Asistente de la Unidad de Comunicaciones

e Edad entre 25 y 35 afnos.

e Sexo femenino o masculino.

e Con estudios superiores en el area.

e Conocimientos sélidos de redaccion y ortografia.

¢ Conocimientos de computacién Microsoft Word, Excel.
e Conocimientos estadisticos.

e Excelente presentacion y facilidad de expresion.

e Capacidad de trabajar en equipo.

e Buenas relaciones humanas.

Periodista

e Edad entre 25y 35 anos.

e Sexo femenino o masculino.

e Con estudios superiores en el area.

¢ Conocimientos de computaciéon Microsoft Word, Excel.

e Experiencia en Medios de Comunicacion.

e Buena relacion y contacto con los medios de comunicacion.
e Experiencia en la redaccion de boletines informativos.

e Conocimientos sdlidos de redaccion y ortografia.

e Dinamico y con iniciativa.

e Conocimiento de fotografia.



Funciones Especificas

Jefe de Unidad de Comunicaciones

e Creard y supervisara proyectos comunicacion interna.

e Mantendra informado a todas las areas de la Imprenta Nacional sobre
las actividades que se realizan dentro y fuera de la institucion.

e Mejorara los canales de comunicacion interna de la Imprenta Nacional.

e Organizara programas de integracion del personal de la institucion.

e Supervisara que el area de comunicaciéon se mantenga informado a los
medios de comunicacion de las actividades que se realicen.

e Supervisara el buen desempefio del personal de la Unidad de
Comunicaciones.

e Se encargara de implementar el Plan de Comunicacion Interna y a la vez

evaluara su funcionamiento.

Asistente de Comunicaciones

e Colaborara como apoyo en todas las actividades que realizara el
Director de Comunicaciones.

e Se encargara de la logistica de los eventos a realizar en la institucion.

e Mantendra un vinculo en forma permanente y efectiva con los medios de
comunicacion para obtener cobertura en las actividades a realizar.

e Sera un apoyo para la unidad de comunicaciones en el desarrollo de
proyectos y actividades que se realicen en ésta.

Periodista

e Creara boletines informativos para informar a los medios de
comunicacion de las actividades que realizara la Imprenta Nacional.

e Se encargara de monitorear todos los medios de comunicacién para
controlar la informacién que se dé a conocer de la Imprenta Nacional.

e Hacer reportes de los eventos a cubrir en la institucion como fuera de

ella.



e Toma de fotografias de los hechos noticiosos que le compete a la

institucion.

Organigrama del Departamento de Comunicaciones

Direccion General

Subdirecciéon General

Jefe de
comunicaciones

Asistente de comiinicaciones Perindista

Recurso Técnico

3 Escritorios, uno tipo ejecutivo y dos tipo secretarial.

3 Sillas para escritorios.

3 Computadoras.

1 Camara de video, Camara fotografica digital y radio grabadora.
1 Linea telefdénica directa con fax.

1 DVD player con Cds.

1 Televisor.

Presupuestos General:

Todos los gastos presupuestarios estaran sujetos a la Ley de Salarios del

Ministerio de Gobernacion.



COMENTARIO GENERAL

Es importante decir que el area de estudio fue la administrativa, esto sirvié para
desarrollar el proyecto; es importante mejorar la comunicacion interna,

considerando que la institucion se debe al servicio publico del pais.

Es por ello que se presenta la Propuesta de Plan de Comunicacion
Interna, que contiene las bases necesarias para convertirse en un modelo de

sugerencia para otras instituciones de gobierno.

La importancia de esta propuesta de plan se originé de los resultados del
diagnostico elaborado en la Imprenta Nacional, estos criterios formaron las
bases de las estrategias propuestas, presentando objetivos y metas claras
para la ejecucion con el fin de incrementar la productividad de los empleados
de la institucion y con ello mejorar el servicio que se les brinda a la poblaciéon

salvadorena.



RECOMENDACIONES ADICIONALES.

Se sugiere la puesta en marcha de la Propuesta de Plan a partir de Enero del
2007. Contando con los recursos econdmicos y humanos necesarios para la

ejecucion del mismo.

Se propone realizar una evaluacion del Plan, el primer trimestre del afio,

después de haberlo puesto en marcha en la Imprenta Nacional.

Es necesario crear una sefalizacion adecuada para la Imprenta

Nacional, cuyo trabajo estara a cargo de los profesionales de disefio grafico.

Se sugiere la reestructuracion de las areas de esparcimiento de la

institucion.

Atender las sugerencias del buzon e implementar programas de

motivacién para cada uno de los Departamentos de la institucion.

Se propone la creacién de un Departamento de Comunicaciones en la

Imprenta Nacional, para que ejecute el Plan de Comunicacion Interna.
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Glosario

1. Comunicacion: Es el fundamento de toda vida social, y que en este
proceso complejo intervienen aspectos relacionados con las personas como

son los sentimientos, las percepciones, las intenciones y actitudes entre otro.

2. Comunicacion institucional: Es un sistema coordinador entre la institucion
y sus publicos que actua para facilitar la consecucion de los objetivos
especificos de ambos, y a través de ello, contribuir al desarrollo nacional, y ésta
surge a través del interés que existe por el estudio de las instituciones y su

importancia en la sociedad actual.

3. Comunicacién interna: Son las actividades que se realizan dentro de la
organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
institucion, a través de la circulacion de mensajes que se originan en los
diversos medios de comunicacion, empleados por ella, con el objetivo de
proveer comunicacion, unién y motivaciéon que le permita alcanzar las metas

establecidas por la institucion.

4. Clima laboral: Es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla
el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y en la productividad. Esta
relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion con

la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad.

4. Cultura Organizacional: En la actualidad las organizaciones comienzan
a sumir que la clave decisiva para el éxito esta en las personas,
exactamente en la habilidad que esas organizaciones tengan para
liberar las potenciales ocultas o dominadas del personal y aprovecharlas
plenamente en la consecucion de sus metas corporativas, las cuales
deben ser convergente con las personas que habitan esas

corporaciones.



Glosario

6. Herramientas de comunicacion: Instrumento de accion que tiene como fin

facilitar los procesos comunicativos de una organizacion.

7. Plan de Comunicacién: Es un instrumento importante para mejorar la
actividad comunicativa y del rendimiento del empleado de una organizacion,
por la que supone integrar objetivos precisos, estrategias de comunicacion y

medios que deben emplearse para alcanzarlos.

8. Publicity: Es la informacion proporcionada por una fuente externa que los
medios de comunicacion utilizan por tener valor informativo. Se trata de un
método no controlado de difundir mensajes ya que la fuente no paga a los

medios por dicha difusion.

9. Relaciones Publicas: Una funcién directiva independiente, que permite
fortalecer y mantener lineas de comunicacién, comprension, aceptacién y

cooperacién mutua entre una organizacion y sus publicos.
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ANEXO 2

RESUMEN DE LAS ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

Entrevista N° 1.

Lic. Hugo Cérdova

Director de la Imprenta Nacional.
Fecha: Jueves 31 de agosto de 2006.
Hora 8:30 AM. a 10:00 AM.

1. ¢Nos podria comentar sobre la comunicaciéon interna que tiene las
autoridades de la Institucion con los empleados?

El Director de la Imprenta Nacional manifesté que la comunicacién interna que se
implementa, se rige por la parte normativa la cual mantiene comunicados a todos los
departamentos de la institucién y ayuda a que las reglas se cumplan lo mejor posible.
Pero existe también la comunicacién informal esta sale del mismo entorno laboral

convirtiéndola en un rumor.

2. ;Cudl es su opinion sobre los canales de comunicacién existentes?

El canal de comunicacién que existe actualmente en la institucion es la informal, se
escucha en los pasillos, pero hay que tratar de combatirla, ya que atrae negatividad al
entorno laboral; se maneja también la comunicacién formal para cada departamento,

con ello sedan las indicaciones de una determinada tarea laboral.

3. ¢Qué aspectos considera necesita reforzarse dentro de la institucién para
crear un clima laboral mas a meno?

La institucion necesita reforzar el clima laboral, comenzando por el nivel cultural que
existe en el departamento de produccion no es el mismo de los demas departamentos
administrativos, esto hace que se manejen islas de comunicacion entre compaferos
de trabajo y por departamento; dando como consecuencia la mala distribucién de

tareas laborales y cargos en dicha institucion.



4. ;Qué beneficios cree usted que ofreceria a la institucion una propuesta de
plan de comunicacién interna para mejorar el ambiente laboral?

El funcionario manifiesta que una propuesta e plan de comunicacion interna, mejorara
el ambiente laboral porque ayudara a que los empleados tengan mas conocimientos
de los logros, reflejara una informacion mas transparente, la comunicacién mas sdlida
y eficaz para con el ambiente laboral del que se desarrolla en la actualidad en la

institucion.

5. ¢Cuales son las fortalezas y debilidades que observa en la Imprenta Nacional?
Las debilidades con las que Imprenta Nacional se enfrenta es a pesar que tienen el
respaldo del gobierno las personas asocian que los servicios de la institucion son
burocraticos y existe lentitud en los mismos. Y manifiesta que el equipo tecnolégico

con el que se cuenta esta bastante desfasado de 30 a 40 afos de uso.



ANEXO 3

Entrevista N° 2.

Alexander Cruz

Asistente de ventas

Dpto. de comercializacion

Fecha: Lunes 11 de septiembre de 2006.
Hora: 3:00 PM.

1. ¢, Recibe incentivos en la Imprenta Nacional?
El asistente de comercializacion manifiesta que no tienen incentivos, ni motivaciones
para los empleados; si se quedan después de sus horas laborales no les pagan horas

extras por su trabajo.
2. ;Realizan capacitaciones en el area de comercializaciéon?

Los empleados no reciben ningun tipo de capacitaciones sea el area que sea, solo los
colocan en el area que les han asignado sin ningun curso de induccion. Y existen
empleados que no tienen el conocimiento y la capacidad para desempefiarse en esa

area como tal.

3. ¢ Qué funciones realiza en esta area?

Las funciones que realiza el area de comercializacion son multiples se vende el
producto, se hace mercadeo, se toman los pedidos, promoverlo, facturarlo y visitar las
instalaciones de dichas instituciones. Cosa que perjudica la calidad de atencion al
cliente, por el poco personal con el que se cuenta en este departamento de la

Imprenta Nacional.

4. ;Cémo dan a conocer los servicios alternativos de la institucion?

Los servicios alternativos que la Imprenta Nacional tiene los da a conocer por medio
de la visita personalizada, un catalogo que incluye los diferentes tipos de papel que
tienen para impresién, ésta herramienta la ensefia el asistente de ventas para
cualquier trabajo que necesite el cliente. Y otro punto importante que recalco es que
los servicios que la institucion maneja a nivel general es a través de hojas volantes
que se les da a las personas que visitan las instalaciones, afiches que se pegan en las

instalaciones de la Imprenta y la pagina Web.



ANEXO 4

Entrevista N° 3.

Juan Carlos Rivas Torres.

Jefe de Recursos Humanos

Dia: Martes 19 de Septiembre de 2006.
Hora: 9:00 a 10:30 AM.

1. ¢ Cual es la comunicacion interna que tienen las autoridades con los
empleados?

La comunicacion interna que las autoridades emplean con los trabajadores es
adecuada, nunca se ha visto que los empleados se manifiesten con los jefes, existe

armonia en el clima laboral de la institucion.

2. ;Qué aspectos considera que deben reforzarse dentro de la institucion para
crear un clima laboral mas ameno?

El jefe de recursos humanos dice que existen aspectos que se necesitan reforzar
dentro de la institucion, que exista mas interés del jefe hacia el empleado, que tenga
mas sensibilidad hacia ellos, que se sea un poquito mas humano y comprensible.

Existen casos cuando tienen cansancio de trabajo trata de comprenderlos.

3. ¢Qué cree que ofreceria una propuesta de plan de comunicacién interna para
la Imprenta Nacional?

Sefior Juan Carlos Rivas, considera que una propuesta de plan de comunicacion
interna para la Imprenta Nacional ayudaria que existiera mas comunicacion entre los
empleados de cada departamento y ayudaria a que los empleados se aboquen mas a

los jefes.

4. ; Qué propone para incrementar la productividad en la Imprenta Nacional?
Para que se incremente la productividad en la Imprenta Nacional se requiere contratar
mas personal, ya que no da abasto el trabajo que se tiene que sacar especificamente

en el area de produccion.



5. ¢Anteriormente el Dpto. de Recursos Humanos a realizado proyectos o
programas internos que ayuden a fortalecer la comunicacién y su ambiente
laboral?

El manifiesta que el Dpto. de Recursos Humanos no a realizado ningin proyecto o
programa que ayude a fortalecer la comunicacion y el ambiente laboral de los

empleados de la institucion.

6. ¢Existe algun seguimiento que usted envia a los departamentos?, {Coémo las
realiza?

Los departamentos de la instituciéon tienen seguimiento de la informacion, ya si por
alguna norma o regla que el departamento haya violado se le manda de forma escrita
un memorando, llega a la jefatura del Dpto. y firman una copia de recibido, de ahi para
ver si han acatado lo que dice la nota, y si en un dado caso no toman accién de lo que
se ha enviado, se le llama al jefe, se le pregunta por qué no cumplieron lo que se les

ha enviado en el memorando con respecto a esa actividad.

7. ¢Usted le da a conocer a los empleados las politicas de la institucion?

En la informacion que brindo el jefe de recursos humanos a cerca que si los
empleados conocen las politicas de la institucion, se pudo constatar que no, ya que
respondié de una forma exacta y transparente por que manifiesta que antes lo que se
hacia era imprimir articulos, se pegaban en la paredes de la institucion para que los
empleados lo leyeran y supieran. Luego se implemento otro método en el que los
empleados que ingresaban se les daban un manual de bienvenida, donde venian
ciertas reglas que debian de cumplirse. Cosa que termino de comprobarse en los
grupos de discusion en donde los empleados manifestaron que no conocen para nada

las politicas de la institucion.

Entrevista completa recopilada en casette archivada con el nombre de entrevista al jefe de

recursos humanos martes 19 de septiembre de 2006.



ANEXO 5
RESUMEN DE FOCUS GROUP (GRUPOS DE DISCUSION)

Fecha: Martes 12 de septiembre de 2006
Hora: 8:40 A 10:00
Lugar: Sala de capacitaciones.

N°: 12 empleados

1. . Cémo considera que es el ambiente laboral en la Imprenta Nacional?

La mayoria de empleados considera que el ambiente laboral en la Imprenta Nacional
es tenso, pues siempre se trabaja bajo presién; la comunicacion que mas se desarrolla
es la informal que después de unas horas se vuelve rumor y la mayoria de veces el
esfuerzo realizado por los empleados no es muy reconocido y se dan pocos incentivos

a los empleados.

2. ;Qué opina de reuniones para mantener informados a los empleados de la
Imprenta Nacional?

Los empleados manifestaron que no existen reuniones laborales que los mantengan
informados, ya que muchas veces no se enteran de los progresos, sucesos
importantes de la institucion. También manifestaron que no se sienten escuchados por

sus superiores cuando quieren dar alguna sugerencia de su area de trabajo.

3. ¢ Conoce las politicas que tiene la institucion?
Se pudo comprobar que los empleados no conocen las politicas que tiene la
institucion, a los doce empleados que se escogieron de los departamentos de

compras, produccién, comercializacion y servicio al cliente.

4. En general que propone para incrementar la productividad en la imprenta
nacional.

Los cambios que los empleados requieren especificamente de su area de trabajo y
ellos lo manifestaron, era que cuando se solicita algun equipo el tramite se a rapido,
esto hace que el trabajo se retrase, mejorar los incentivos, pues no se sienten a gusto

con las prestaciones que le brinda la institucion y el salario que ganan en la actualidad.



5. Si usted tendria que cambiar algo de la imprenta nacional ;cuales serian esos
cambios?

Como institucion debe tener una tecnologia de punta para poder satisfacer las
necesidades del cliente. En producto alternativo- impresién: competencia son las
imprentas que funcionan en San Salvador. Conocer en realidad quienes son su

competencia, descubrir fortalezas.

6. ¢ Aceptan sugerencias para mejorar el trabajo?

Se descubridé contradiccion en los datos de las pregunta 17, Considera que sus
superiores escuchan las sugerencias de los empleados en esa ocasion opinaron el
80% dijo que si, pero ya en el grupo de discusién manifestaron el descontento que les
da por parte de algunos jefes que manifiestan una actitud prepotente hacia el
empleado ocasionando una barrera de comunicacion entre el empleado y sus

superiores.

Las preguntas orales estan archivadas en el casette con el nombre de focus martes 12 de

septiembre de 2006, hora 8:30 a.m.



ANEXO 6
REPORTES DE OBSERVACION

Los principales elementos transcritos en los Reportes de Observacion son:

a) En el departamento de atencion al cliente, las personas se tardan para hacer el
tramite de cancelacion y por lo mismo se molestan y se van un poco descontentos con

el trato que les brindaron.

b) En los departamentos de atencion al cliente, compras y comercializacion los
empleados se levantan mucho de sus lugares de trabajo, esto ocasiona una mala
imagen para la institucion, en ocasiones llegan personas que requieren que los
atiendan teniendo que esperarse para que lo hagan, pero se pude observar que este
fendmeno ocurre porque no existe una ordenanza para que les colabore en cualquier

diligencia que se les ofrezca.

¢) También se pudo ver que en colectaria del area de atencion al cliente que existen
dos ventanillas para cancelar pero solamente utilizan una y cuando se les llena se

hace una gran cola, las personas se aburren de estar esperando.

d) Las herramientas con las que cuentan los empleados de la instituciéon no son las
adecuadas y suficientes para sacar su trabajo a tiempo, esto se constato en la

observacioén en las cuales se enfoco la investigacion.

e) Existe un desorden administrativo de puestos de trabajo, porque no todos los
empleados estan capacitados para estar en el area de trabajo; este fenédmeno se

repite en todas las areas de trabajo de las cuales se observaron.

f) Se observo que no tienen una sala adecuada para recibir a los clientes que llegan a
corregir cualquier documento que ha mandado hacer a la institucién; porque muchas
veces interfiere el trabajo de otros empleados que se encuentra realizando sus

labores.

g) Los empleados carecen de privacidad, debido a que no tienen cubiculos que los
cubran para trabajar y los que tienen solo es un escritorio pequeio; A parte de eso se
encuentran muy pegados unos con otros sin dejar espacio fisico. Repercutiendo en

cada una de las labores realizadas.



ANEXO 7
SONDEO PRELIMINAR DE OPINION PARA LOS EMPLEADOS DE LA IMPRENTA
NACIONAL

Sondeo Rapido de Opinion para medir el clima laboral en la Imprenta Nacional.
Objetivo: conocer la percepcion que tienen los empleados de la Imprenta Nacional
sobre el entorno laboral que les rodea.

Fecha: Hora:

1. ¢, Se siente satisfecho de pertenecer a la Imprenta Nacional?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA

SI 100

NO 0
St | ' 100 %
No (i 0%
Pertenencia e 35 %
Desarrollo 30 %
Compaiierismo — 35 9%

/]

El cien por ciento de un total de quince empleados respondié que si estan satisfechos
de pertenecer a la Imprenta Nacional. Un treinta y cinco por ciento de éstos sienten
pertenencia a la institucién, otra cantidad igual comparfierismo y un treinta por ciento

desarrollo personal.



2. ;Considera usted que es muy rutinario su trabajo?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 25
NO 75
Si - 25 %
No I 75 %

Casi todos los empleados encuestados, no consideran rutinarias sus labores,
mientras que un veinte y cinco por ciento si creen que desemparfan labores

rutinarias.

3. ¢ Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Si 80
NO 20
Si | 80 %
No /] 20 %

Los empleados consideran que tienen espacio suficiente, mientras que un 20 por

ciento manifiestan no tener el espacio adecuado para realizar sus labores.



4. ;Sus herramientas de trabajo son actualizadas?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 25
NO 75
Si | 90 %
No / 10 %

Se puede considerar que las herramientas de trabajos son actualizadas en la Imprenta

Nacional.

5. ¢ Por qué medios se enteran de las actividades internas que se realiza dentro de la

institucion?
RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
CARTELERAS 25
VIA ORAL 15
OTRAS 60
I
60 %
Otras
Cartelera — 25%
Oral = 15 %

Las actividades son conocidas por medios no convencionales, entre los que se

destaca la comunicacion informal.




6. ¢ Recibe algun tipo de incentivo econémico?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 0
NO 100
N e 100%
0 0 %
S o ’

El cien por ciento de los empleados manifiesta no recibir ningun incentivo econémico,

fuera de sus salarios respectivos.

7. ¢ Qué prestaciones laborales reciben por parte de la Imprenta Nacional?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
LAS DE LEY 80
CAPACITACIONES 20
I 80%
De Ley 20 %
Capacitaciones —

El ochenta por ciento de los empleados reciben prestaciones de ley, mientras que

un veinte por ciento dicen ademas recibir capacitaciones.



8. ¢Los servicios basicos y limpieza de su area son adecuados para desarrollar un

buen trabajo?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 100
NO 0
Si | .
No 100 %
O 0%

El cien por ciento de los empleados tiene servicios de limpieza en sus areas de

trabajo.

9. ¢Piensa que existen conflictos entre los empleados para mejorar las situaciones

laborales?
RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 12
NO 65
NO SABE 23
No | 65 %
No sabe 0
S E— 23 %
12 %

T

El sesenta y cinco por ciento de los empleados no tienen conflictos laborales por

buscar beneficios propios de superacion dentro de la instituciéon, mientras que un doce

por ciento si los tienen. Un veinte y tres por ciento no sabe que se manifiesten este

tipo de conflictos dentro de la institucion.



10. ¢ Considera usted que tiene autonomia en su trabajo?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 70
NO 30
Si | ' 70%
No — 30 %

El setenta por ciento de los empleados si tienen autonomia en su trabajo, mientras

que un treinta por ciento restantes no.

11. ¢ Considera que existe un ambiente de compafierismo en su trabajo?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 90
NO 10
Si | 90 %
No Sabe [ 10 %

El noventa por ciento de los empleados si tienen ambiente de compafierismo en su

area de trabajo, mientras que el diez por ciento de los empleados no saben.



12. ;Cree que sus superiores suelen hacer caso a rumores o informaciones que

algunos le transmiten interesadamente sobre usted o sus compareros?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA

Sl 15

NO 70

NO SABEN 15

No | 70 9%

No sabe /] 15 %

Si o 15 %

Las autoridades de la Imprenta no se basan a suposiciones, segun los empleados,

aunque hay una minoria que dice lo contrario.

13. ¢El puesto que ocupa en la empresa esta en relacidon, en su caso con la

titulacion académica y experiencia laboral?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA

EXPERIENCIA 60

ESTU. SUPE. 30

BACHILLERATO 10

Experiencia | 60 %

Est. Superiores [ 30 %
Bachillerato i 10 %

El sesenta por ciento de los empleados ocupan un puesto de trabajo por
experiencia, un treinta por ciento tiene estudios superiores y solo un diez por ciento

han cursado hasta bachillerato.



14- ; Le gustaria trasladarse a otra dependencia de Gobierno?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
NO 60
Sl 40
) | 40 %
Si 60 %
No |

El sesenta por ciento de los empleados no aspiran a cambiarse de institucién, mientras

que el cuarenta por ciento restante si se cambiarian buscando mejores prestaciones

laborales.

15- ¢ Considera que existe igualdad a la hora de ocupar puestos de trabajo en la

Imprenta Nacional?

FRECUENCIA

70

30

RESULTADOS:
OPCION
Sl
NO
i |
No /

70 %
30 %

El setenta por ciento de los empleados consideran que si hay igualdad para ocupar

puesto de trabajo, mientras que un treinta por ciento no lo creen asi.



16. ¢ Como considero la comunicacion entre jefes y subordinados?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
MUY BUENA 60
EXCELENTE 25
BUENA 15
Muy buena I 60 %
Excelente [ 25 %
Buena . 15 %

El sesenta por ciento de los empleados consideran muy buena la comunicaciéon con
sus jefes, un veinte y cinco excelente y solo el quince por ciento creen que la

comunicacion es buena.

17. ¢ Considera que sus superiores escuchan las sugerencias de los empleados?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
Sl 80
NO SABE 20
Si l ! 80 %
No sabe /T 20 %

El ochenta por ciento de los empleados creen que los superiores si escuchan sus

opiniones, mientras que un veinte por ciento no saben.



18. ¢ Qué opina de los mecanismos de contratacion actual?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
NO OPINAN 75
LOS MISMOS 25
No opinan | l 75 %
Son los mismos | | 25 %

El setenta y cinco por ciento de los empleados no opinan al respecto y el veinte y cinco
por ciento cree que son los mismos mecanismos de contratacién que se emplean

tradicionalmente.

19. ¢ Participa en actividades deportivas o recreativas organizadas por la institucion?

RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
NO 90
Sl 10
No | |
S 90 %
/ 10 %

El noventa por ciento de los empleados no participa en las actividades, deportivas.

Mientras que un diez por ciento si lo hace.



20. ;Como se relaciona internamente con sus superiores 0 compaferos de

trabajo?
RESULTADOS:
OPCION FRECUENCIA
ACT. INSTITU. 40
EN ALMUERZO 30
INFORMALMENTE 15
OTROS 15
Act. Institucion. 40 %
En el almuerzo /T 30 %
Informalmente — 15 %
Otros 15 %
/T

La mayoria de los de los empleados se relacionan en actividades organizadas en la
institucion, el treinta por ciento a la hora de almuerzo, el quince por ciento

informalmente y un quince por ciento restante en otras actividades.



