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NI

L. | ADIHET
1. UDJETIVU

Establecer metodologias, herramientas y/o canales para recibir, registrar, documentar y responder a
comunicaciones relevantes, con el fin de implementar una estrategia comunicativa tanto a nivel
interno como externo, garantizando la difusion, de la informacién en los diferentes niveles y tipos de
comunicacion organizacional.

2. ALCANCE

O

Aplica desde la estructuracion y establecimiento de un mecanismo de com acion, hasta canalizar
y centralizar los tipos y canales de comunicacion organizacio ivel interno y externo,
relacionadas con el Sistema de Gestiéon implementado (Calida ridad, Salud en el trabajo,
Gestion Ambiental, entre otros), para que la comunicacién ﬂuﬁ% a adecuada.

XN
D

3. D NES
Partes interesadas: Individuos o Interesados en o afectados por el desempefo de calidad,
Sequridad y Salud en el trabajo Ambiental de una organizacién.

o
Organizacion: Compaifiia, Nacién, firma, empresa, autoridad, institucién o asociacién, o parte
0 combinacioén de ellas, incorporada o no, publica o privada, que tiene sus propias funciones y
administracion.

Riesgo: Com e la probabilidad y la(s) consecuencia(s) de que ocurra un evento peligroso
especifico ®

Notiﬁcac‘iéxActo por medio del cual una autoridad publica da a conocer de manera legal, el
contenido de una decisidon, como por ejemplo: Autos, Requerimientos, Resoluciones, Citaciones, etc.

Canal de comunicacion: Es el medio de transmisidn por el que viajan las sefiales portadoras de la
informacién que pretenden intercambiar emisor y receptor. Los medios o canales, de comunicacién
son el método de difusidon que se emplea para enviar el mensaje.

Tipo de comunicacion: Clase de comunicacidén presente en una organizacién entre la estructura
organizacional y clientes, entre ellos tenemos la comunicacién descendente, ascendente, horizontal o
lateral, transversal.
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4. CONDICIONES GENERALES

4.1 Comunicacion Interna - Técnicas de comunicacion

4.1.1 Tipos de comunicacion:

En la empresa se establecen los siguientes tipos de comunicacion:

abajadores.
ra de anuncios

e Comunicacion descendente: Comunicaciéon de los directivos haci
(Directrices organizacionales, asignacion de tareas, normatividad etc.,).

e Comunicacidn ascendente: Comunicacion de los trabajadores haci ectivos. (Informes,
analisis de resultados, situaciones que afecten el ambiente laboral etc., rtelera de anuncios

» Comunicacion horizontal o lateral: Hace referencia a la cacioén entre gestiones.
Cartelera de anuncios

e Comunicacion transversal: Se refiere al lenguaje c%@ adopta la empresa entre los

empleados. &’
D
D

4.1.2 Vias de comunicacion \
En la empresa se establece la vigyd formal, en donde la comunicacién fluye de forma

descendente, ascendente, horizont versal respectivamente; el canal informal se puede dar
puesto que son los canales cread s empleados, con algun interés en particular.
.s
4.1.3 Canales y He as de comunicacion
®
En la e tienen definidas los siguientes canales y herramientas, como soporte de la
comunicm erna:

a. Mecanismos de comunicacion directa:

e Buzoén de sugerencias: Mecanismo de comunicacién ascendente, para que los empleados
expresen sus ideas, opiniones o sugerencias, lo que permite medir el grado de satisfaccién del
empleado, sobre temas administrativos, metodologia de trabajo, oportunidades de mejora,
seguridad e higiene en el trabajo, condiciones laborales, entre otros. El responsable del sistema
de gestidn revisa el buzdn de sugerencias direccionando a quién corresponda, para analizar la
viabilidad de las propuestas realizadas por el personal.

e Reuniones: Herramienta para informar, analizar, tomar decisiones, estructurar proyectos, etc.,
son planificadas y previamente organizadas.
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organizacion para tener una relacién bidireccional. Gonzalo (1989: 304-314). Se debe realizar
bajo cita previa, ya sea por la Direccién o por el empleado.

e Cartelera de anuncios: Mecanismo utilizado para publicar informacién puntual de la empresa,
temas de bienestar, de seguridad y salud en el trabajo, entre ellos:

Normatividad legal: Temas de seguridad e higiene en el trabajo, horarios, jornadas de salud
etc.,

Campafas de sensibilizacion como la politica de No uso de alcohol y drogas, prevencién de
cancer, etc.,

Resultados de la actividad comercial de la empresa, resultados de medicién de procesos.
Informacidn de bienestar, actividades sociales y culturales.

Para alcanzar el objetivo con esta herramienta la empresa debe tener en cuenta:

e La cartelera debe estar ubicada en sitios transitados, tanto en oﬁcinﬁ en planta (segun
aplique), la informacion debe ser clara, concisa, con presentacio ractiva y mantener
actualizada. ®

e Se nombra un responsable de sustituir la informacion con peri Qnensual, teniendo cuidado
de no sobrecargar de informacién la cartelera. 6

N
b. Herramientas de comunicacion: E&)

* Procedimiento de bienvenida: Debe cont
organizacionales, normas internas, politicas
de seguridad e higiene en el trabajo, no

promocién, actividad comercial
actividades culturales y/o deportiva

e Correo electronico: Herrami Ima para el intercambio de informacidn en los diferentes
tipos de comunicacion, comi ar archivos, concretar citas, enviar mensajes cortos.

istoria de la empresa, las directrices
onal tales como estructura salarial, normas
seguridad y salud en el trabajo, sistema de
sa, servicios o productos que se ofrecen,

e Intranet: “Definida na pequefa Internet, con la gestion de la informacion vy
herramientas de aceeso @el World Wide Web juntos en una organizacién”. Ambegaonkar

(1997:17). @

La empresa utjliza erramienta para centralizar la informacién multimedia, compartida por las

diferentes ggstigRes

informacid epe

* Boletin‘de informacion: Hace referencia a informacién relevante de la empresa enviada por
correo electrénico, como resultados de informes de gestidn, normatividad legal vigente
referente a seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente, eventos culturales y recreativos,
entre otros.

e Circulares informativas: Dirigidas a un area, proceso o a todo el personal, con la finalidad de
difundir informacién de indole organizativa, tal como memorandos, cambios en las directrices
organizacionales, resultados de informes, temas administrativo, convocatoria de reuniones,
avisos, entre otros.

* Periddico o revista empresarial: Es una herramienta de comunicacién transversal, se
entrega directamente al empleado 0 a su domicilio de forma periddica, tiene como finalidad
mantenerlo informado de la actividad econdmica y social mostrando informacién actualizada de
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que el empleado mantenga motivado, tenga sentido de pertenencia con la empresa y pueda
integrar la informacion relevante. La frecuencia propuesta es trimestral.

* Mensajeria instantanea: Herramienta Util para la comunicacién entre empleados sea al
interior o exterior de la empresa, facilitando el trabajo en grupo, son herramientas como Skype,
WhatsApp entre otros chats.

c. Acciones de apoyo

e Jornadas de puertas abiertas: Permite la visita de la comunidad, familias, proveedores,
empleados y demas personal que tenga una relacion directa o indirecta con la empresa, con la
finalidad de conocer las politicas, directrices, ambiente y contexto laboral en elgue emerge la
empresa. También se presentan como herramienta de comunicacién las cele s, eventos

que incluyen participacién de los familiares. 9

e Convenciones o0 congresos: Se convoca a todo el personal pdr lo de una de las
herramientas establecidas en la empresa, para divulgar lanzamientos roducto y/o servicios,
cambios a nivel direccionamiento estratégico, capacitar en t ®@e control de productos,
temas de seguridad, salud en el trabajo y medio ambiente.

. Q

» Videoconferencias: La empresa utiliza esta accién ra‘
empresa que se encuentra por fuera de la ciudad o p
d. Comunicacion oral interna: Establecida a tra na comunicacién telefénica, personal,

charlas, entrevista, reuniones, conferencia tacto informal con temas de indole
empresarial.(Sistema de gestion integral, informa ra una actividad especifica, andlisis de datos,

toma de decisiones etc.,) \@

4.2, Comunicaciéon ex @

4.2.1. Recepcion de nicaciones verbales

Cuando % or reciba de alguna de las partes interesadas, una comunicacién verbal
relacionaN no conformidades, accidentes de trabajadores o ambientales, directos o de
contratistas y €n general con respecto a Calidad, Seguridad y Salud en el trabajo y Gestidn Ambiental,
se procedera de la siguiente manera:

ir reuniones con personal de la

Tomar los datos de la persona: nombre, direccién, teléfono, breve descripcién de la queja o reporte
de accidente y trasladar esta informacién al Coordinador del sistema, bien sea en medio fisico o por
correo electrénico.

El Coordinador del sistema le dara el tratamiento definido en el procedimiento de Quejas y reclamos.
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Cuando sea recibida una comunicacién escrita de alguna de las partes interesadas, con respecto a
temas relacionados con:

Calidad, Seguridad y Salud en el trabajo y Gestion Ambiental tales como no conformes, accidentes de
trabajo o ambientales, enfermedades profesionales, elementos de seguridad y campafas en la
comunidad, comunicaciones de entes gubernamentales, comunicados del cliente, comunicados de
contratistas, invitaciones a ferias ambientales, comunicacién de las comunidades. Se debera remitir a
la mayor brevedad al Coordinador del sistema en medio fisico o0 magnético.

4.2.3. Tratamiento de las solicitudes de informacion 0

En caso de solicitudes de informacidn relativas a los sistemas de gestién enggo, el Coordinador del
sistema, con el apoyo del proceso responsable preparara, de a con los términos de la
comunicacién recibida, la respuesta a dicha comunicacién. La soligi considerara cerrada en la
fecha de envio de la respuesta. ®

Si una vez recibida la respuesta el solicitante envia un , ésta se tratard como una nueva

solicitud para propdsitos del manejo de los registros del E te procedimiento.

4.2.4. Comunicaciones con los entes be@\'ales nacionales
:ba

Cualquier persona que reciba licitud de notificacion proveniente de cualquier ente

gubernamental nacional, dehger3 nicarla a la mayor brevedad a la Direccién de la empresa quien
determina cual es la depe facultada para realizar el tramite legal de la notificacion. La
respuesta a las comunic se realiza de la misma manera que los reclamos.

0
4.2.5. Comu ion de aspectos e impactos ambientales

Una vez analizados los aspectos e impactos ambientales generados por las actividades ejecutadas
por la empresa tanto en oficinas como en proyectos, Direccionamiento estratégico decide que no se
comunicaran dichos aspectos a las partes externas con el fin de evitar conflictos con comunidades y
situaciones de alarma innecesarias. Sin embargo si en el transcurso del proyecto se presentan
situaciones que pueden afectar las comunidades por posibles emergencias ambientales se realizara
dicha comunicacién a través de los comités locales de emergencia.

Si el cliente o las comunidades del area de influencia solicitan la socializacién de los proyectos, la
comunicacién de aspectos e impactos se realiza a través del funcionario delegado por la gerencia
general mediante reuniones con la comunidad o a través de intermediarios como los comités locales
de emergencias. De estas reuniones se debe dejar acta de reunién y listado de asistencia.
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4.2.6. Comunicacion con contratistas y visitantes

A los visitantes de proyectos y oficinas se les toma los datos relacionados en el formato Control
visitantes una vez ingresen a la empresa, y se da a conocer los peligros, riesgos y acciones en caso
de emergencia mediante la comunicacion del folleto de comunicacion.

4.3. Comunicacion Interna

4.3.1 Comunicacion hacia el Sistema 9 o

El trabajador esta en posibilidad de aportar sus opiniones, cogun péligros, aspectos ambientales,
y temas calidad, solicitar informacion en general sobre temas*e
Salud en el trabajo y Gestién ambiental a través del formatg
0 casi accidentes, por comunicacién verbal directamente
sistema. El trabajador cuenta también con otros canal@
puede emitir su opinidn, como son el Comité Pari
seguridad y salud en el trabajo.

En la induccién y re induccién que se rea%&munican todos los elementos relacionados con el

sistema HSEQ y las decisiones tomada revisiones gerenciales, asi como a través de medios
escritos como volantes y/o frizos.

.\E
4.3.2 Difusion del Sis g!Q

@ 250 de induccién y re induccién que reciben los empleados, el Coordinador del
0/, brinda la informacidn sobre el sistema de HSEQ y las responsabilidades de cada
gfantes en la implementacién y mantenimiento de los Sistemas.

oficina o via celular al Coordinador del
avés de los cuales tiene representacion y
Salud en el trabajo en el caso de tema de

Como parted
sistema dé
uno de los in

En las oficinas y en las carpetas se dispone de informacién en temas del sistema de HSEQ donde se
publican aspectos fundamentales como: Politicas, Reglamento de Higiene y Seguridad, Peligros,
Aspectos e impactos, Responsabilidades y funciones, lecciones aprendidas de accidentes, requisitos
legales, entre otros.

También en caso de ser necesario se dispone de folletos informativos.
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