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1. OBJETO

El plan de comunicacién del area de personal tiene como finalidad desarrollar un sistema
integral y proactivo, gestionando de forma interrelacionada y equilibrada, la comunicacidén
externa e interna, medio a través de la cual se refleja la imagen y reputacion del area de
personal.

Para ello el area de personal ideptifica los interlocutores y establece herramientas que
facilitan la gestién “a prioti” y no “a posteriori” de la comunicacién, en el momento de su
constitucion, planificando y formalizando todas las acciones que se van a llevar a cabo.

IMAGEN Y
REPUTACION

- Reputacién del irea.
- Responsabilidad social.

- Cultura del area.
- Gestidon del conocimiento
COMUNICACION COMUNICACION
EXTERNA — INTERNA
Plan de Comunicacion
- Relaciones clientes. INTEGRAL - Relaciones empleados.
- Publicacidén y transparencia.

Con este plan el area de personal, desea establecer mecanismos para evolucionar desde un
modelo de informacién publica a un modelo simétrico de doble sentido, como un ideal de
compromiso del area con sus empleados y clientes, en el cual ambas partes intervienen.

De estz manera, el plan de comunicacion del irea de personal, se presenta como una
herramienta, que contribuye, en el marco del plan estratégico de la universidad de Cadiz,
alcanzar los objetivos estratégicos con relacion al tercer nivel en la mejora de la
informacion y comunicacion interna en la comunidad universitaria.

Plan de Comunicacidn del Area de Personal
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2. ALCANCE

El presente plan ptetende establecer objetivos, principios, y buenas pricticas de
comunicacién, identificando la tipologia de informacién, los canales de comunicacién y los
interlocutores del area de personal.

Con todo ello se establecen las acciones necesarias a desarrollar tanto en la comunicacion
interna y externa del area de personal, para asegurar el maximo alcance de una informacién
veraz, y establecer canales de comunicacién adecuados.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Informe de autoevaluacion del area de personal.
Plan estratégico de la universidad de Cadiz.
Manual de normas de identidad visual de la universidad de Cadiz.

DEFINICIONES

Interlocutor: Cada uno de las personas que intervienen en la comunicacion.
Canal o medio de comunicacion: Instrumento a fravés del cual se transmite el
mensaje.

Comunicacion: Proceso de transmision y recepcion de ideas, informacion y
mensajes.

Comunicacion formal: Toda comunicacion fomentada por el 4rea de personal y
que fluye por los canales formalmente establecidos.

Comunicacion informal: Comunicacién que surge de forma espontanea en el
arca de personal debido a la interaccion social entre sus miembros y clientes, por
lo que es tan variada y dindmica como las personas. Dentro de ésta se incluye el
romor.

Modelo de informaciéon puablica: Modelo que se usa para divulgar informacion a
uno o mas publicos. Es un modelo de un anico sentido, en el que la informacion
emitida debe ser veraz. Se determina si la informacién que se divulga es
comprensible por parte del publico, y conocer quienes y cuantas personas han
recibido la informacién.

Modelo simétrico de doble sentido: Ideal de compromiso del area de personal
con sus empleados y clientes, en el cual ambas partes pueden ser persuadidas para
modificar su actitud. Al final del proceso, el area de personal debe tener una idea
clara de lo que la comunidad demanda, y de cémo funcionaria mejor la relacion
entre ambos.

Cultura del area y gestion del conocimiento: Activo intangible que establece y
gestiona los comportamientos y valores que promueve al area de personal.
Responsabilidad Social: Conjunto de politicas desarrolladas, que no responden a
obligaciones legales, adoptadas voluntariamente no solo con caricter econémico,
sino también ético, social y medioambiental.

Emisor: La persona (o grupo de personas) que trata de hacer participe a otros de lo
que €l posee.

Plan de Comunicacién del Area de Personal
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Indicador: Dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion de un proceso o de una actividad.

Mensaje: La exptesion del contenido de la comunicacion.

Receptot: La persona o grupo de personas a quién se dirige el mensaje en un
proceso de comunicacion.

Retroalimentaciéon: El feedback, momento en el que el emisor se convierte en
receptor pata captar la compresién, o la respuesta a su mensaje. la
retroalimentacién permite conocet ¢l éxito de la comunicacion.

Emisor responsable de comunicacién interna: Persona encargada de la
obtencién de la informacién y de su difusién entre los empleados a que dicha
informacién atafia.

Comunicacién externa: Aquella en que, bien el emisor, bien el receptor, son
ajenos al area.

Comunicacién intema: cuando tanto el emisor como el receptor estin
encuadrados en el drea de personal.

CAU: Centro de atencion al usuario.

TAVIRA: Sisterna oficial de comunicacion de la universidad de Cadiz.

EDA: FEquipo directivo del 4rea de personal.

FAQ: Preguntas y respuestas frecuentes.

JU: Jefe/a de unidad.

BOUCA: Boletin oficial de la universidad de Cadiz.

Plan de Comunicacién del Area de Personal
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5. DESCRIPCION
5.1. Introduccion.

En toda actividad humana, contar con la informacion veraz y adecuada (tanto por su
contenido como por el momento en que es recibida) es vital.

Dificilmente puede dar buenos frutos el trabajo de una persona si no cuenta con la
informacion precisa.

Cuando hablamos de grupos humanos en que los individuos se interrelacionan en una
tatea, a la necesidad de informacién, se une la necesidad de que ésta se difunda
correctamente dentro del grupo, para evitar la  descoordinacién y facilitar la
retroalimentacion.

En el proceso de creacién y obtencién de la informacién éptima, estan implicados tanto el
emisor como el receptor. Asimismo es necesario contar con un/os canal/es de
comunicacion adecuado/s.

El area de petsonal de la universidad de Cadiz, consciente de la importancia de disponer y
transmitir en cada momento la informacion optima, comprende la diferencia entre dejar
que la comunicacidén fluya por si misma, y adoinistradla, dado que en ausencia de un
proceso de planificacién comunicacional no hay garantia alguna de saber qué, a quién y qué
tan efectivamente se comunica.

Por ello se ha planteado la necesidad de contar con un plan de comunicacién que oriente
sus actuaciones en la direccién de un modelo simétrico de doble sentido con todos sus
interlocutores.

Con este plan el area de personal pretende reforzar los puntos fuertes y desarrollar las areas
de mejora detectados en el informe de evaluacién del area de personal en los subcriterios
relacionados con la comunicacion.

Plan de Comunicacioén del Area de Personal
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5.2. Objetivos

Los objetivos que el 4rea de personal pretende conseguir con este plan respecto de la
comunicacién externa son los siguientes:

1. Obtener la informaciéon necesaria para el desarrollo de sus funciones en las
mejores condiciones posibles: una formacion veraz, pertinente y obtenida
en el momento oportuno.

2. Mejorar la transmisién de la informacion relativa al area de personal y los
servicios que presta.

3. Mantener abietta la comunicacién entre el 4drea de personal y los
destinatatios de sus servicios.

4. Conseguir una mayor frecuencia en el uso de los servicios que presta.
Los objetivos del plan respecto de la comunicacién interna son:

1. Facilitar que la informacién circule por todo el area de personal, mejorando,
por un lado, la toma de decisiones, y llevando por otto a unma mayor
coordinacién del equipo humano del drea.

2. Coadyuvar a la implantacién de una direccién participativa, en que los
trabajadores se sientan participes en la toma de decisiones y, por tanto, se
encuentren mis motivados en su tarea.

3. Conseguir que la comunicacién interna sea una herramienta de transmisién
de valores organizativos, constituyéndose en un instrumento esencial en la
gestion del cambio y de la modernizacién del area.

4. Propiciar un buen clima de comunicacién mterna que haga que el personal
transmita una imagen positiva del area.

5. Conseguit que una buena comunicacion interna mejore la comunicacién
externa del 4rea.

Plan de Comunicacién del Area de Personal
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5.3. Interlocutores externos del area de personal.
El atea de personal identifica cuatro tipos de intetlocutores externos (emisores/receptores):
1. Eltesto de 6rganos de la universidad de Cadiz.
2. El personal de la universidad de Cadiz.
3. Los aspirantes a personal de la universidad de Cadiz
4. El resto de intetlocutores. Entre otros:

- La tesotetia de la seguridad social.

- Elinstituto nacional de seguridad e higiene (INSH).

- Lainspeccion de trabajo.

- Los juzgados y tribunales.

- La oficina de extranjeria.

- Lamutua de accidentes de trabajo.

- Las entidades bancarias.

- Elregistro de personal.

- FEl setvicio andaluz de salud.

- El servicio andaluz de empleo.

- Elinstituto nacional de empleo

- Laagencia tributaria

- Los proveedores: oficina de cooperacion universitaria (OCU), control
horario accesos y produccidn S.A. (SPEC)...

- Lajunta de Andalucia en general.

- La administracién del estado en general.

- Las administraciones locales.

- Elresto de universidades.

Plan de Comunicacién del Area de Personal
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5.4. Tipologia de la informacién objeto de transmisién
Son objeto de transmision, entre ottos, los siguientes tipos de informacion:

-  Normativa.

- Manuales de procedimiento.

- Actas.

- Oferta de cursos de formacion.

-  Formularios.

- Informacién presupuestaria.

- Avisos.

- Sugerencias/reclamaciones/quejas.

- Indicadores.

- Informacién necesatia para la correcta toma de decisiones.
- Valores organizativos.

- Resoluciones administrativas y judiciales.

- Requetimientos administrativos y judiciales.

- Informacidén sobre solicitudes al area de personal.

5.5. Canales y medios de comunicacion del area de personal

- Correo electrdnico.

- Correo ordinario.

- Formmlatios.

- Publicaciones, oficiales o no.

- Teléfono.

-  Fax.

- Comunicacion presencial.

- Congresos, foros y comisiones.

- DPaginas web.

- Sistema oficial de comunicacion de la universidad de Cadiz (I'AVIRA).
- Centro de atencion al usuario (CAU).
- Sistema Red.

- Stistema Delta.

- Reuniones.

- Encuestas.

Plan de Comunicacion del Area de Personal
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5.6. Principios de comunicacién interna del 4rea de personal

1. Se eligen como principales mecanismos de comunicacion interna del drea los

siguientes:
RECURSO PERIODICIDAD COMPOSICION RESPONSABLE
MINIMA
La totalidad de la plantilla del | Director de
Reuniones plenarias del area | Trimestral irea P petsonal
Director de personal, Director de
Reuniones del EDA Mensual coordinadores y jefa de personal
unidad (JU)
Coordinador / JU y petsonal

Reuniones de coordinacidon
/ unidad

S/ periodicidad
minima

destinado en la coordinacién /
unidad

Coordinador / JU

Reuniones transversales para
coordinacion de tareas
concretas con mas de una
coordinacién / unidad
mmplicada

§/ pedodicidad
minima

Coordinadores / JU
implicados y personal
encargado de la tarea

Cootdinadotes /
JU implicados

Corteos electrénicos /
TAVIRA

S/ periodicidad
minima

Informacidn presencial

S/ petiodicidad

minima

2. Respecto de las reuniones que se realizan dentro del area de personal, deben
cumplir los siguientes requisitos:

® Que la convocatoria de las mismas se realice por escrito.

e Que se levante acta de cada una de ellas, con indicacién de las personas
asistentes, un breve resumen del debate, si éste es relevante, decisiones
adoptadas y tateas encomendadas y plazo de realizacién.

¢ Que se comunique el acta a los asistentes con caricter previo a su publicacion,
pata que tengan oportunidad de realizar las observaciones que estimen
pertinentes sobre la misma.

® Dar publicidad a las actas entre el personal del area que pueda estar interesado.
Setia conveniente su publicacion en intranet accesible a todo el personal de

plantilia.

3. Debe comunicarse al resto de personal del area el tesultado de las reuniones
habidas con instancias externas en la medida en que las mismas puedan tener

repercusién en la tarea a desarrollar.

4. TParece ptioritario creat un clima laboral distendido que facilite la comunicacién, en
el que los trabajadores no se sientan coartados para hablar, dirigiéndose a cualquier
compafiero cuando no se conoce algo, se tienen dudas o se desea hacer cualquier
tipo de sugerencia.

Plan de Comunicacién del Area de Personal
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Se trataria de superar la tendencia que en algin momento puede tener un trabajador
a centrarse en su propia tarea, abstrayéndose de la labor encomendada a otros, que
cuando habla (se comunica) parece “molestar”.

El 4rea se considera un equipo. Es bueno, por tanto, conocer qué hacen otros,
cudles son sus pooridades e inquietades, porque a veces podemos tener
informacion necesaria para su tarea, o adquitir 2 través de otro informacion vital
pata nuestro desempefio, o a veces, con muy poco trabajo por nuestra patte,
podemos hacer la vida mucho mis facil a nuestro compafiero.

Este clima favoreceria, no sélo la circulacion de la informacion, sino que también
supondtia la mejora de las relaciones personales.

Estas buenas relaciones, aparte de hacer al personal mas feliz, tendrian a su vez otro
efecto deseado: la empatia, la habilidad de ponernos en el lugar del otro, que lleva a
suavizar los conflictos.

Entre los beneficios de este clima es conocer quién se encarga de qué, lo cual es
muy necesaria para un cortecto direccionamiento de los interlocutores.

Plan de Comunicacién del Area de Personal
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5.7. Principios de comunicacién externa del Area.

1. Se consideran como las principales herramientas para la comunicaciéon externa
del area, las siguientes:

- La propia pagina web y otras piginas web.

- El centro de atenci6n al usuario (CAU).

- El correo electronico.

- Sistema oficial de comunicacién de la Universidad de Cadiz (TAVIRA)
- Las publicaciones oficiales. '

- Laatencion telefénica v presencial.

- Las encuestas.

2. Se considera vital prestar una atencidn creciente a las paginas web, como fuente
de informacion del area, considerindose oportuno encomendar esta misién a al
menos una persona por seccién / unidad, cuya eleccién corresponde al
coordinador de seccion o jefe de unidad.

3. Lalectura de los diarios oficiales (incluido el BOUCA) se considera prioritatia,
considerindose necesatio encargar esta labor a al menos una persona por
seccidn, cuya eleccién corresponde al coordinador de seccién o jefe de unidad.

4. Debe potenciarse el uso de la pagina web del 4rea de personal como medio de
comunicacién con nuestros intetlocutores, por su inmediatez y su generalidad,
ahortando tiempo que, de otro modo, se emplearia en resolver repetitivas
consultas personales.

Mencion aparte metece el CAU, que tiene la cualidad de, por medio de menus,
ditigit al interlocutor, a la persona encargada de una tarea, sin necesidad de ir
preguntando a unos y otros por quién se encatga de tal o cual tarea.

5. Este 4rea, sin perjuicio de lo expuesto en el apartado anterior, considera la
atencién personalizada al interlocutor, en cualquiera de sus modalidades
(presencial, telefénica, correos electronicos, instancias...) como una de sus
fortalezas y tequisito imprescindible para alcanzar un servicio de calidad.

6. Esta area comsidera necesario promover que el personal destinado en él
conozca v se comunique con el personal que realiza tareas similares en otras
universidades.

De estar forma, podtiamos aprender unos de otros y, como minimo tendtiamos
el consueclo de ver que hay mas personmas con los mismos problemas que
NOSOLTos.

7. Debe potenciarse que el uso del correo electronico, por su gratuidad y su
inmediatez

8. Las consultas y peticiones deben dirigirse a los correos institucionales, y, salvo
excepciones, no a los correos personales.

Plan de Comunicacion del Area de Personal
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“““ SECCION Correo institucional
Depaitamento de planificacién y contratacion planificacion.personal{@uca.es
de petrsonal. B | mejora.calidadpas@uca.es
Seccidén de gestion de personal gestion.personal(@uca.es

Seccion de procesos econémicos nominas(@uca.es

formaci()n.p_ersonal(@uca.es

solicitudes.cursos(@uca.es

Unidad de formacidén

Deben revisarse a diatio los correos institucionales, debiendo establecerse un
turno de suplencia por si la/s persona/s encargada/s falte/n al trabajo
(vacaciones, asuntos propios, enfermedades...).

9. Debe promoverse la convocatoria de reuniones periddicas con otras
universidades, para unificar criterios y adoptar estrategias comunes ante
nuestros “enemigos naturales” (entidades bancarias, la tesoreria de la seguridad
social, la agencia tributaria...).

5.8. Buenas pricticas de comunicacion

1. Respecto de los mensajes, notificaciones, TAVIRAS y paginas web, se
recomienda que los textos identifiquen correctamente a sus destinatatios, que
sean breves, ficilmente compresibles, con inclusibn de la fecha de
comunicacién / publicacién, indicando la persona de contacto para cualquier
aclaracién, asi como su teléfono, correo electronico o direccion personal.

2. Se recomienda dar a leer los TAVIRAS, paginas web y comunicaciones-tipo a
un compafeto no muy implicado en el tema, para que confirme si resulta
compresible o si se consideran que debe buscarse una nueva redaccién.

3. En las reuniones plenarias del area, seria conveniente dedicar algin tempo a
que los compafieros presentaran sugerencias, expusieran dudas sobre los
procedimientos, describieran el trabajo que realizan, se den a conocer las
novedades que sc produzcan en la gestion y se debatan temas que puedan ser de
trascendencia para varias personas.

De este modo, pueden realizarse mejoras en el procedimiento, eliminar malos
entendidos vy conocer cual es el trabajo de cada quién, lo que facilita el
direccionamiento de los interlocutores del area.

4. Es necesario contestar las llamadas telefénicas del compaiero cuando éste esta
ausente, tomando nota de quién ha llamado, su teléfono y breve resefia de su
peticion, para que el compafiero pueda ponerse en contacto con €l a su vuelta.

Plan de Comunicacion del Area de Personal
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5.9. Lineas de mejora de la comunicacion.

En el camino hacia la mejora de la comunicacion del area de personal, se identifican los
siguientes hitos:

1. Elaborar un manual de buenas pricticas en matetia de comunicacion.

2. Elaborat un protocolo sobre el uso del correo electrénico, y TAVIRA para evitar
su uso excesivo, la falta de remisién de informacién, su oscuridad o su excesiva
extension (comunicacidén externa e interna).

3. Crear en la pigina web del area de personal un tabléon de anuncios, que podria estar
dirigido tanto al personal del irea, como al resto de interlocutores de la misma.
Mantener en la pagina web un catilogo con los empleados del area, sus teléfonos,
cotreos electrénicos y funciones que habitualmente tienen encomendadas, para
ofrecer una guia a la hora de orientar al publico que se dirige 2 nosotros por termas
que son ajenos a nuestra tarea (comunicacién externa).

4. Crear en la pagina web un listado de preguntas mas formuladas (FAQ) con sus
respectivas tespuestas, que ahorre la contestacion de preguntas repetitivas
(comunicacién externa).

5. Desarrollar un CAU del area de personal, que facilite la comunicacién, la
organizacién del trabajo y el direccionamiento de los usuatios (comunicacion
externa e interna).

6. Crear un protocolo para nuestros, mensajes o paginas web, especificando qué
elementos debe contenet obligatoriamente (comunicacion externa).

7. Crear un manual de estilo para nuestros escritos (comunicacién externa).

8. Seria conveniente mantenet en la pigina web un catilogo de recurso comunes del
irea, que puedan ser de uso para otros miembros del area: tablas retributivas,
calculos de costes...

En caso de que sugja cualquier tipo de duda en la actividad del area de personal, debe
plantearse al coordinacién / JU, que propondran un borrador de comunicado al director de
petsonal resolviendo la duda planteada.

Plan de Comunicacién del Area de Personal
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6. TIMPLANTACION DEL PLAN

Tras la revision del botrador del plan de comunicacién del area de personal por parte del
equipo ditectivo del area, y su publicacién a los miembros del area durante un periodo de
recogida de sugerencias, el plan entrard en vigor el dia posterior a la fecha de aprobacion

por parte del director del area de personal.

Se realizard su publicacion a toda la comunidad universitaria en la pigina web del area de
personal.

6.1. Medicion y seguimiento del plan.

Con el fin de medir la evolucidén, cumplimiento y eficacia del plan de comunicacion se
establecen los siguientes indicadores:

o  AP-PC-I1:

Cumplimiento en la temporalizaciéon de las reuniones establecidas en el punto 1 de
los principios de comunicacion interna del area de personal.

El grado de cumplimiento se evidencia a través de las actas de las reuniones.

La medicién se realizara semestralmente desde la fecha de implantacién del plan.
Establecer responsable de la recopilacion de las actas de todas las reuntones por el ED.A.

e AP-PC-12.

Cumplimiento de los requisitos generales establecidos en el punto 2 de los
ptincipios de comunicacién interna del area de personal.

El grado de cumplimiento se evidencia con los registros de las convocatorias, actas,
comunicacion de las actas a los asistentes y publicacion de las actas.

La medicién se realizari semestralmente desde la fecha de implantacion del plan.

Establecer responsable de la recopilacion de las evidencias de tfodas las reuniones por e/ EDA.

o AP-PC-I3.

Impulsar el punto 4 de los principios de comunicacién interna del area de personal.
Registra los diferentes grupos de trabajo y los miembros de estos

La medicion se realizara anualmente desde la fecha de implantacién del plan.

Eistablecer responsable de la recopilacion de las evidencias de fodas las renniones por el EDA.

Plan de Comunicacion del Area de Personal
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* AP-PC-14.
Desarrollo de las lineas de mejoras de comunicaciéon {punto 5.9)

Contrastar fechas de elaboracion de la documentacién que acredite el desarrollo de
las lineas de mejoras de comunicacion establecidas en el plan.

La medicién se realizari anualmente desde la fecha de implantacion del plan.
Elstablecer responsable de la recoptlacicn de las evidencias de todas las reuntones por el ED.A.
o  AP-PC-I5.

Fomentar el uso de la pigina web del drea de personal y los CAU. (Punto 4 de
principios de comunicacién externa del area).

La medicién se realiza a través de la evolucién del contador de visitas de la pagina
web del area de personal y sus secciones y la utilizacién por parte de los clientes de
los CAU del area.

La medicién se realizara trimestralmente desde la fecha de implantacion del plan.

Establecer responsable de la recopilacion de las evidencias de todas las reuntones por el ED.A.

7. REVISION DEL PLAN

Ia revision de este plan recae sobre el equipo directivo del area de persona (EDA), el cual
establecer las petsonas encargadas de su modificacién, cuando concurran circunstancia
que asilo aconsejen, o pasado cuatro afios desde la Gltima revision.

Plan de Comunicaciéon del Area de Personal
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