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been developed from which the plan has been developed. Finally, an internal communication plan has
been created for Zenit. The main objective has been to improve the internal communication of the
organization with the introduction of an attractive system, the promotion of interaction between
employees and their alignment with the company's values. The strategy of the plan has been
established, the actions that will be implemented and, finally, the KPIs that will indicate the results
obtained.
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1. Introduccio

1.1. Objectius

La comunicacio i, en especial, la comunicacié interna, estan prenent un paper
cada cop més rellevant en I'ambit de les organitzacions. Les empreses
comencen a veure la importancia d’'una bona comunicacié per influir en la imatge
de I'empresa cap als seus publics. També estan observant que un treballador

feli¢ és el millor ambaixador d’'una marca.

L’objectiu d’aquest treball de fi de grau és mostrar, a partir de I'elaboracié d’'un
pla de comunicacio interna, com és possible la millora de la comunicacié interna
dins d’'una marca ja existent i els resultats que es poden obtenir a partir d’un pla

estructurat, organitzat i seguit de manera estricta.

1.2. Motivacio

En primer lloc, vaig escollir dur a terme un projecte i no una investigacié pel fet
que, en la meva opinio, elaborar un projecte d’aquest tipus em pot aportar molt
més com a practica en la meva formacié. Conéixer de primera ma com és
elaborar un pla de comunicacio interna és un aspecte que m’agradaria aplicar en
el meu futur professional. Aixi mateix, el fet d’haver de contactar amb I'empresa
objecte de 'estudi, aixi com amb altres persones que m’han aportat la informacié

necessaria, era un punt que afrontava amb il-lusié i ganes.

M’he decantat per 'ambit de la comunicacié interna perqué durant el grau de
Comunicaci6 de les Organitzacions ha estat una de les assignatures que més
m’ha cridat I'atencid. L’ambit empresarial €s una de les sortides professionals de
la carrera que més m’agrada, i el fet de realitzar una assignatura que impliqui la
comunicacio interna entre els treballadors em motivava a considerar-la com una
opcio laboral. La majoria de les persones hem estat, som o serem treballadores
d’'una empresa. Com a empleats, ens trobarem que I'empresa es vol comunicar

amb nosaltres de diferents maneres, i conéixer com ho fan i quins son els



processos a seguir per tal de dur a terme una bona comunicacié interna m’han

portat a fer aquest treball.

D’altra banda, he escollit fer el pla sobre una cadena hotelera perqué em cridava
I'atencio el sector. Volia una empresa mitjana, més aviat familiar, perd que
operés en diversos llocs per tal de descobrir com desenvolupar la cadena interna
en aquest tipus d’organitzacions. Es per aixd que vaig escollir Zenit Hoteles, una
empresa familiar amb relativament pocs hotels, vint-i-sis, distribuits per tot el

territori peninsular i europeu.

Aixi mateix, també voldria explicar per quin motiu he escollit IKEA i Ernst & Young
com a empreses per inspirar-me en el meu pla de comunicacié interna. D’'una
banda, actualment soc treballadora d’IKEA i, durant el meu temps treballant-hi,
he pogut observar que es tracta d’'una empresa referent en I'ambit de la
comunicacio interna. Els detalls en les seves comunicacions, el tracte cap als
treballadors i les campanyes que porten a terme perqué els empleats coneguin
IKEA han estat els motius pels quals he pres la companyia com a exemple.

D’altra banda, he escollit EY perqué tinc diversos coneguts a la companyia que
m’han fet saber que estan contents sobre com els tracten com a treballadors,
amb diversos tipus de comunicacio i sent una empresa que duu a terme una gran

quantitat de campanyes de comunicacio tant interna com externa.

1.3. Metodologia i estructura del treball

Per I'elaboracié d’aquest TFG, s’ha realitzat primerament un marc teoric en el
qual investiguem sobre la historia de la comunicacié interna, el public al qual es
dirigeix i qué és un pla de comunicacio interna, endinsant-nos en els detalls de

com fer-ho i com assolir els objectius plantejats.

En segon lloc, elaborem una analisi exhaustiva de diferents organitzacions. Per
comengar, estudiem la situacio de Zenit Hoteles, la cadena hotelera per la qual
elaborem aquest pla de comunicacié interna. Analitzem la seva situacio, els

objectius de negoci i els seus valors intangibles. També es fa una analisi de la
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comunicacio interna actual de la companyia. Després, fem la mateixa analisi
sobre IKEA, una empresa coneguda per la gran quantitat d’accions en 'ambit de
la comunicacié interna que porta a terme. Finalment, analitzem Ernst & Young
(EY), una altra empresa multinacional en la qual la comunicacio interna no té un

paper tan rellevant.

En tercer lloc, trobem la part practica. Aqui es desenvolupa, a partir de la
investigacio i l'analisi prévia, el pla de comunicacio interna. Primerament,
s’estableixen els objectius que es volen assolir amb el pla. A continuaci6, es
defineixen els missatges que es comunicaran amb el pla. Seguidament, es
realitza un mapa de publics que ens ajudara a transmetre aquests missatges de
manera segmentada. Després, definirem les accions que es portaran a terme per
assolir tot I'establert. Aixi mateix, creem un cronograma i un pressupost per
portar a terme el pla i, per acabar, I'establiment dels KPI que ens ajudaran a

portar a terme un seguiment de les accions.

Finalment, trobem les conclusions a les quals s’ha arribat amb I'elaboracio

d’aquest pla de comunicacié interna.

1.4. Limitacions

En primer lloc, només havia portat a terme un pla de comunicacié durant la
carrera. Aquest punt va complicar el procés de portar a terme el pla i va fer que

m’hagués de documentar de manera exhaustiva sobre com fer-ne un.

En aquest sentit, ha estat tot un repte transformar la teoria apresa durant el grau
en practica, perd0 amb determinacié i esfor¢ he pogut plasmar els meus
coneixements adquirits i la creativitat per afrontar aquest pla de comunicacio

interna.



MARC TEORIC



2. Marc teoric

2.1. Breu historia de la comunicacio interna

La comunicacié entre I'empleat i I'organitzacié és una de les activitats de
comunicacid6 més antigues que s’ha desenvolupat dins d’'una empresa
(Fontbona, 2018).

Tot i aixi, tal com explica Fontbona (2018), la seva consciéncia i el moment en el
qual es va comencar a donar importancia a aquest tipus de comunicacio es va
donar a partir de la tercera década del segle XX, coincidint amb el moviment
emergent de les teories de les relacions humanes. Es en aquest moment en qué
moltes entitats i organitzacions comencen a parar atencié i dedicar temps a
temes com les relacions interpersonals entre obrers, les normes de grup, formes
de supervisio, models de lideratge, etc. Aixi mateix, es comencen a estudiar
temes com la productivitat de 'empresa o dels resultats obtinguts (Fontbona,
2018).

Segons explica Morales (2008), va ser a finals de la década dels noranta quan
la comunicacio interna es va iniciar com una funcié de I'entitat propia, ja que “crea
relacions eficients entre els diferents publics, grups o equips de les empreses”.
Aixi es va aconseguir aproximar-se a un dels reptes de la comunicacio interna,
que és la generacio de valor col-laborant en la cadena de valor de les

companyies (Morales, 2008).

Segons Berceruelo (2011), la comunicacié interna va comencar a desenvolupar-
se dins del departament de Recursos Humans. Progressivament, els recursos
que es dedicaven a la comunicacio interna van anar creixent i no va ser fins als
anys noranta, amb la generalitzacié de la comunicacio corporativa, que la funcio
de la comunicacid interna va comencar a desvincular-se I'area de Recursos
Humans, i la comunicacié interna es va integrar en el departament de
Comunicacié. En aquest moment, es va comencgar a veure aquest tipus de
comunicacid com una part més en l'estratégica comunicativa general de

I'organitzacié (Morato, 2011).



L’objectiu primigeni de la comunicacio interna era “promoure i desenvolupar una
relacio fluida entre les persones de l'organitzacid, facilitant la circulacio i
l'intercanvi d’'informacié” (Fontbona, 2018). Amb l'auge de la posada en valor
dels recursos intangibles (marca, imatge, reputacio, identitat, relacions i cultura
corporativa) es va canviar 'enfocament i es va posar émfasi en la bidireccionalitat
de la comunicacié, és a dir, de forma ascendent i descendent, amb dialeg i
feedback. No es tracta només d’aportar informacid als empleats, sind de
comunicacio activa a un col-lectiu que generara expectatives, percepcions i

exigencies (Fontbona, 2018).

Actualment, tot i treballar dins del departament de Comunicacié global, la
comunicacio interna ha de rebre suport i supervisio del departament de Recursos
Humans, aixi com de l'equip directiu, per tal de garantir la coheréncia dels
missatges a difondre tant en lI'ambit intern com extern de l'organitzacio
(Berceruelo, 2011).

2.2. Que ésla comunicacio interna?

La comunicacio¢ interna és una disciplina jove i, per tant, no és facil trobar una
definicid unanime. Aixi i tot, totes les definicions tenen un punt en comu: esta

centrada en el public intern.

Segons la defineix Fontbona (2018), és un “conjunt d’activitats de comunicacio
desenvolupades per una organitzacid, orientades a la creacid i manteniment
d’'unes bones relacions amb i entre els seus membres, mitjancant I'is de
diferents técniques i instruments de comunicacié que els mantinguin informats,
integrats i motivats, contribuint, al mateix temps, a I'assoliment dels objectius

organitzacionals”.

Tal com explica Morales (2008), la comunicacio interna persegueix “explicar als
seus publics interns allo que la mateixa companyia fa, assolir un clima
d’'implicacié i integracio de les persones en les seves respectives empreses i

incrementar la motivacio i la productivitat”.



Segons Berceruelo (2011), la comunicacio interna és un element clau per formar
un “vincle intim entre el treball individual i els objectius empresarials, ja que es
transmet la missio i visio de I'entitat i es motiva a I'individu en les seves tasques
diaries”. D’aquesta manera, es produeix un augment de la satisfaccio personal i

es plasma en una millora de la productivitat i del rendiment.

Estanyol, Garcia i Lalueza (2016) expliquen que la comunicaci6 interna busca
alinear els objectius dels treballadors amb els de I'organitzacio, assumint un rol
destacat a I'hora de retenir i fidelitzar el personal contractat més valués.

Tal com explica Berceruelo (2011), la comunicacio interna respon a la necessitat
que tenen les empreses de fomentar la motivacio i la integracié dels seus
treballadors en un entorn empresarial que sovint és canviant. Es una eina que té
com a finalitat difondre els objectius empresarials, les politiques i els valors de
I'organitzacié a tota la plantilla, aixi com construir una identitat corporativa en un
clima de confianga i motivacio. Aixi mateix, €s un agent de canvi, ja que “ajuda a
introduir nous valors o pautes de gestio, aixi com l'alineacio dels empleats amb

els objectius empresarials” (Berceruelo, 2011).

Des d’'un punt de vista més operatiu, la comunicacié interna permet a
I'organitzacié mantenir la coordinacié entre els diversos departaments, afavorint
aixi “la interaccio i 'assoliment dels objectius estratégics i I'eliminacio de tensions

i conflictes en les relacions interpersonals”, tal com explica Berceruelo (2011).

2.3. Els objectius de la comunicacio interna

Segons Moratoé (2011), motivar i fidelitzar s6n objectius fonamentals de la
comunicacio interna. A través d’aquests processos, 'empresa “fa particips tots
els seus membres de les decisions estrategiques, dels objectius i de les accions

de l'organitzacio”.

Tal com explica Francisca Morales (2008), les funcions i els objectius de la

comunicacio interna “han d’estar inclosos dins del Pla Estrategic de la
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Companyia i ha de ser gestionada al mateix nivell que la resta de politiques

estratégiques de la companyia”.

Fontbona (2018) explica que, com més informada esta una persona i, en concret,
un treballador d’'una organitzacio, estara més motivat per dur a terme la seva
feina, ja que ho fara de manera correcta, més implicat i la productivitat es veura
afectada de manera positiva. Quan els empleats d’una organitzacié estan
motivats i satisfets amb la seva tasca, es transmet de manera positiva en forma
de comunicacio externa. Aixi doncs, podriem dir que la comunicacié interna és

la base per una millor comunicacié externa (Fontbona, 2018).

Segons Morales (2008), la comunicacio interna augmenta en els treballadors
I'interés pel treball, fomenta el sentiment de pertinencga a 'empresa, és un factor
de motivacio, permet al personal conéixer els problemes i els objectius de
'empresa i reforga la imatge corporativa de I'empresa cap a I'exterior, entre

d’altres.

Segons Fontbona (2018), la comunicacio interna consolida i dona forma a una
identitat corporativa mentre intenta satisfer les necessitats d’informacié dels
treballadors. Aixi mateix, permet fer circular normes o procediments que son
imprescindibles en la seva feina diaria i les tasques que duen a terme. També
permet transmetre els objectius estratégics a tota I'organitzacid, facilitant aixi que
tota la plantilla conegui les decisions, punts de vista i criteris dels liders de I'entitat
(Fontbona, 2018).

Segons Caldevilla (2011), els objectius de la comunicacié interna poden ser de
diversos tipus:

« Objectius d’identitat corporativa, amb la voluntat de donar a coneéixer i
implicar tots els publics, tant interns com externs, en la filosofia de
'empresa, la seva cultura i la seva personalitat.

o Objectius organitzacionals, amb la finalitat de facilitar estructures
senzilles i directes, fluides i flexibles, capaces de donar respostes rapides

i creatives a les necessitats que sorgeixen.
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Objectius funcionals, per tal de gestionar la comunicacio corporativa, tant
externa com interna.

Objectius estratégics, que milloren la productivitat i els resultats que es
volen obtenir.

Objectius comportamentals, amb la finalitat de motivar i implicar les

persones que hi participen.

Aixi mateix, Morales (2008) estableix diverses funcions a la comunicacio interna:

Informacié: una bona informacio és clau per tal que les persones estiguin
motivades a portar a terme la seva feina de manera correcta i eficient.
Explicacié: Amb el proposit que les persones puguin identificar-se amb
els objectius de I'empresa, han de conéixer i comprendre les raons de les
ordres que reben i les decisions que es prenen a la companyia.
Interrogacié: s’ha de crear I'’habit de fer preguntes d’aclariment, afavorir
I'intercanvi d’informaci6 i obrir la possibilitat de dialeg per fomentar la

col-laboracio entre tots els departaments d’una organitzacio.

Segons Berceruelo (2011), la comunicacié és “el procés de transmetre un

missatge des d’'un emissor a un receptor”, i implica el moviment de la informacié

d’'un extrem a l'altre. Tal com explica, en el context de la comunicacié interna

d’'una organitzacio, tots els membres de I'entitat son tant receptors com emissors

potencials d’informacié. Depenent de qui emeti els missatges i el seu lloc de

jerarquia dins l'organitzacié, la comunicacié pot ser descendent, ascendent o
horitzontal (Morales, 2008):

La comunicacio descendent es produeix quan els nivells més alts de
I'organitzacié transmeten informacio als nivells inferiors. El seu objectiu és
transmetre instruccions i ordres a partir de les tasques que s’han de
realitzar i objectius que han d’aconseguir tots els treballadors, tant
responsables com subordinats (Morales, 2008).

La comunicacié ascendent és aquella que es genera en els nivells
inferiors de I'empresa i circula cap amunt. Es una comunicacié que

acostuma a incloure queixes, suggeriments i inquietuds dels treballadors
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sobre la seva feina. Aixi mateix, s’utilitza com a métode per confirmar la
recepcio dels missatges que circulen en sentit contrari (Berceruelo, 2011)
La comunicacié horitzontal és aquella que es produeix entre
professionals o departaments del mateix nivell jerarquic. Acostuma a ser
esporadica i requereix una dedicacio especial, ja que existeix el risc que

els participants la considerin prescindible (Morales, 2008).

2.4. Els canals de la comunicacio interna

En aquest apartat es fara una llista de canals, i les seves principals

caracteristiques, utilitzats pels departaments de comunicacio interna de diverses

companyies, segons Fontbona (2018) i Berceruelo (2011):

Intranet i altres eines digitals: una intranet permet I'accés a tota classe
de documents interns que orienten el treballador en el seu dia a dia, aixi
com facilitar 'accés a altres canals amb diferents utilitats i eines
disponibles, com podria ser reservar sales, informacié empresarial... La
rapidesa i economia son els seus grans avantatges.

Mailing: juntament amb la intranet, acostuma a ser un dels canals
predilectes tant pels empleats com pels responsables de comunicacio, ja
que nomeés necessita un correu electronic corporatiu per tal que tota la
informacio circuli i arribi a destinacio.

Blogs i microblogs: permeten a l'organitzaci6 mantenir informats els
treballadors i tenir un feedback en temps real.

Taulells d’anuncis i pantalles corporatives: son utils per tot el personal,
independentment de si disposen o0 no d’'un ordinador per accedir als
continguts en linia. Es col-loquen en espais de gran afluéncia de
treballadors, com I'entrada a les oficines o passadissos, i s’assegura que
una gran quantitat de persones veu el contingut.

Revista interna / butlleti / newsletter. aquesta eina suposa un enllag de
comunicacio estable amb els treballadors, i es pot fer servir per a la
presentacio de projectes, explicacié d’histories i la transmissié de la
filosofia i els fonaments de les companyies, entre d’altres.

Xarxes socials corporatives: el principal punt fort de I'Us de xarxes

socials en I'ambit corporatiu és la bidireccionalitat, la immediatesa i la
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capacitat de generar xarxes de treball que permetin la interacci6 laboral,
social i recreativa. A més, influeix positivament en les relacions i el clima
laboral i crea un sentiment de comunitat.

« Reunions informatives, esdeveniments i workshops: aquests canals
proporcionen una interaccio directa, en la qual el public objectiu rep la
informaciéo de primera ma i tenen l'opcié d’interactuar durant el seu
desenvolupament.

« Bustia de suggeriments: permet als empleats dirigir-se de forma directa
a la cupula de la companyia, mitjangant la comunicacié ascendent. S’han
d’examinar i respondre tots els suggeriments rebuts.

e Forums: sén un instrument de comunicacié horitzontal i ascendent,

permetent que I'opinié de qualsevol persona arribi a tothom.

A continuaci6 es detallen els principals canals que poden afavorir cada tipus de

comunicacio:

CANALS

COMUNICACIO Taulells d'anuncis, cartells, videos, pantalles, fulls
DESCENDENT informatius per comandaments

Reunions periodiques, entrevistes personalitzades,

COMUNICACIO : : :
P — telefon de serveis, enquestes, sistemes de
suggeriments
COMUNICACIO Reunions de treball entre departaments, trobades i
HORITZONTAL esdeveniments, elaboracié d'informes, comunicats

Figura 1: Exemples de canals segons el tipus de comunicacio.

Font: Elaboracié propia a partir de dades de Morales (2008).
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2.5. Elresponsable de la comunicacio interna

El responsable de la comunicacio interna desenvolupa, segons M. Gabriela
Madrofiero (2008), els programes informatius, avaluant i escollint els canals
apropiats, aixi com dissenyar el sistema de comunicacié interna en funcié de la

cultura corporativa.

Pel que fa a la missio i les funcions del responsable de la comunicacio interna,
és lI'encarregat de I'elaboracié i de la posada en marxa d’'una estratégia de
comunicacio interna (Morales, 2008). Quant a les seves obligacions, son les
seguents:
e Valorar els missatges emesos per la direccio .
o Assegurar la difusio de la informacié i controlar la seva recepcié optima
per part del public al qual va dirigit.
e Suscitar un habit de comunicacio entre els quadres directius de 'empresa,
amb I'objectiu d’establir un teixit de xarxes d’informacid.
e Assessorar els directius i tots els responsables interns que tinguin algun
problema de comunicacio6 a resoldre.
e Mantenir relacions diaries amb els representants del personal.

e Afavorir i mantenir un bon clima social.

Per tant, el director de comunicacié interna ha de ser una persona amb capacitat
d’accié, amb un perfil expert en comunicacié i competent en els ambits de

recursos humans i gestio (Morales, 2008).

Pel que fa a la posicié del responsable de comunicacié interna o Dircom en
'organigrama empresarial, “els directors de comunicacio s’asseuen en els

comités executius de les empreses” (Madrofiero, 2008).

Aixi mateix, Madrofiero (2008) explica que, dins del context empresarial, s’ha
incidit en el fet que la comunicacié d’'una companyia ha de ser “un departament
staff de I'alta direccid”, ja que pren decisions sobre la identitat corporativa que ha
de transmetre a empleats, mitjans de comunicacié i clients. Madrofiero (2008)

també explica que, en la majoria d’empreses espanyoles, el departament de
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comunicacio depen de la Presidencia de la companyia o del director general,

segons la importancia que es doni a les funcions que realitza el departament.

2.6. El public intern

Fontbona (2018) explica que el public intern és el principal grup d’interés en les
corporacions, i el compon el conjunt dels empleats. Esta directament vinculat
amb l'organitzacio, i és el public destinatari directe de totes les accions que es
porten a terme des de la comunicacio interna. Parlem d’'un grup que no és
homogeni, i on cada treballador té uns objectius individuals. La funcié de la
comunicacio interna és “unir aquest grup de persones de manera que totes elles
comparteixin un objectiu comu, que ha d’anar en relacié amb els de I'organitzacié

a la qual pertanyen” (Fontbona, 2018).

De la mateixa manera, les empreses estan formades per persones, i no pot existir
una comunicacié que plantegi incoheréncies entre els missatges dirigits als

publics interns i als publics externs (Morales, 2008).

Tal com explica Berceruelo (2011), el public intern té diverses caracteristiques:
és heterogeni, divers i multifuncional, ja que un mateix individu pot formar part
de diferents grups. També esta interconnectat i €s dinamic, és a dir, “experimenta
canvis constants i continus en la seva composicio, en les actituds, opinions i

comportaments”.

Segons Berceruelo (2011), en les organitzacions, el grup més important és el de
treballadors, que es pot subdividir en diversos subgrups. Un d'aquests subgrups
esta format per directius i altres professionals de nivell elevat, els quals han
d'estar totalment identificats amb els objectius de I'empresa i tenen una gran
responsabilitat en la gestié del talent. També hi ha els representants sindicals,
que actuen a l'interior de I'empresa defensant els interessos dels treballadors.
També trobem els proveidors i col-laboradors externs, que també son rellevants
perqué aporten el seu coneixement i feina sense formar part de la plantilla
(Berceruelo, 2011).

16



Segons Morales (2008), els actors de la comunicacio interna en I'empresa
queden de la seguent manera:
e Empleats
- Directius
- Teécnics
- Comandaments intermedis
- Treballadors de coll blanc
- Treballadors de coll blau
e Propietaris
o Representants dels treballadors
o Sindicats

o« Comités d’empresa

Tal com afirma Berceruelo (2011), la comunicacié interna és una eina
imprescindible per crear una bona imatge de I'empresa i dels seus productes i
serveis a l'exterior. Els directius han de tenir present que els seus treballadors
poden ser, alhora, accionistes, clients individuals o familiars d'altres clients. En
altres paraules, informalment, ells “actuen com a portaveus externs de I'empresa
i el seu entorn confia en ells, ja que suposen que disposen d'informacié directa,
fiable i segura” (Berceruelo, 2011). Es per aquesta raé que els treballadors també

son clau en la creaci6 de la imatge externa de qualsevol companyia.

2.7. La missio, visio, valorsi la cultura d’'una empresa

Es molt important que el pla de comunicacié reflexioni i valori sobre la
importancia de la missid, la visio i els valors, els elements intangibles d’una
companyia, ja que d’ells se’n poden derivar la definicié de les estratégies, dels

mitjans, dels missatges i les accions (Soler, 2008).

La visio és “la declaracio d’'alld que es vol aconseguir i té com a finalitat inspirar
i motivar a qui forma part de 'empresa” (Soler, 2008). La visio és el “rumb que
€s proposa una organitzacié seguir a llarg termini, una imatge de futur i, per tant,
determina I'estratégia” (Estanyol et al., 2016). A més, Soler (2008) explica que la

visié és l'ideal de I'empresa, la seva rad de ser, a partir de la qual es forma la
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visio. S’ha d’integrar en I'empresa i ha de formar part de la cultura empresarial.
La visio respon a les preguntes: Qué vull ser? Com ens agradaria que ens

veiessin?

D’altra banda, la missié respon a la pregunta: com ho aconseguirem? Es “la guia
sobre la qual descansen totes les decisions, sén fonaments per I'existéncia de
'empresa i determina les regles de conducta que regiran les activitats de
I'organitzacio” (Soler, 2008: 94). Es la declaracié concisa que fa una organitzacié
sobre la finalitat de la seva existéncia (Estanyol et al., 2016).

Finalment, la cultura d’'una organitzacié és el “conjunt de valors i creences
comunament acceptades conscientment o inconscientment pels membres d'un

sistema cultural i que actuen d’acord a ells” (Soler, 2008:94).

2.8. El pla de comunicacio interna

Quan parlem de comunicacio interna, parlem d’'una gestio planificada, amb una
analisi prévia de l'organitzacio (Fontbona, 2018). També parlem d’accions
dissenyades, executades i mesurades, portades a terme per algu responsable
d’aquesta funcié. El destinatari d’aquestes accions és cadascuna de les

persones que componen aquesta mateixa organitzacio (Berceruelo, 2011).

Tal com explica Fontbona (2018), és important tenir en compte que el pla de
comunicacio no ha de ser una pecga estatica. El seu contingut ha de ser revisat
constantment, ja que la comunicacio és “un procés dinamic i flexible, i ha de tenir
una capacitat d’adaptar-se a les necessitats i objectius de cada moment i
situaci¢” (Berceruelo, 2011).

Segons Fontbona (2018), el pla de comunicacié interna té dos tipus d’objectius.
Per una banda, els objectius interns, que acostumen a incloure una millora en la
productivitat, afavorir el benestar dels treballadors i el seu sentiment de
pertinenca. D’altra banda, tenim els objectius externs, que inclouen I'assoliment

d’'un posicionament social, politic, economic, etc. de l'organitzacié. A banda
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d’aquests objectius generals, cal analitzar 'empresa i que sigui I'entitat la que

decideixi els objectius que vol assolir.

Segons Berceruelo (2011), abans de dissenyar un pla de comunicacio interna a
la mesura d’'una empresa, és imprescindible fer una analisi previa per obtenir un
diagnostic precis que orienti les accions de comunicacié més adequades per a
cada situacié. Es per aquest motiu que s’ha de portar a terme una auditoria de
comunicacio, amb l'objectiu de detectar la imatge que I'empresa creu que té,
quina vol projectar i la que realment transmet al col-lectiu intern i extern. Aquesta
auditoria permet fer una analisi exhaustiva del teixit comunicatiu d’una
organitzacio i mesurar I'eficacia de la gestié de la comunicacié interna. S’ha
d’analitzar i comprovar I'eficacia dels canals de comunicacié existents, si és que
n’hi ha, i quina valoracio en fan els treballadors. També serveix per detectar quins
obstacles pertorben la recepcié del missatge o distorsionen el seu contingut
(Fontbona, 2018).

Les principals técniques per a portar a terme una auditoria sén les entrevistes

personals, les reunions de grup i les enquestes (Berceruelo, 2011).

Després de I'elaboracio de I'analisi o auditoria de comunicacio de 'entitat, segons
Berceruelo (2011), per gestionar de manera eficag la comunicacio interna d’'una
organitzacié és molt important comptar amb un pla que inclogui els elements

seguents:
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Mapa de

i s Missatges

Objectius Estrategia

Accions Calendaritzacio Pressupost

Figura 2: Passos per elaborar un pla de comunicacio interna.

Font: Elaboracié propia a partir de dades de Berceruelo (2011).

Els objectius del pla s’han d’elaborar tenint en compte el moment pel qual passa
I'organitzacid, els processos que estan en marxa i I'estratégia comercial vigent
(Fontbona, 2018). Els objectius de la comunicacid s’estableixen conjuntament
amb l'alta direccido de la companyia i han d’estar alineats amb els objectius
estratégics generals, i ens indiquen quines accions s’han de prendre per assolir
la meta del projecte (Estanyol et al. 2016). Segons Estanyol, Garcia i Lalueza

(2016), els objectius del pla poden ser de diversos tipus:

« Objectius de conscienciacié: tracten amb la informacio i el
coneixement, centrant-se en la informacié i proporcionant que el cognitiu
sigui el principal component del missatge.

o Objectius d’acceptacié: se centren en com les persones reaccionen a la
informacio, tractant lafectivitat o els sentiments com el principal
component del missatge.

o Objectius d’accié: aborden una resposta esperada a la informacié i els

sentiments, prenen com a objectiu I'expressio i la conducta.

Segons Fontbona (2018), definir una estratégia de comunicacio implica “establir
les prioritats i definir el model de comunicacio que es vol assolir, tot aixd amb la
finalitat d’aconseguir els objectius que hem establert préviament”. Per a fixar

aquesta estratégia de comunicacio, s’ha de tenir en compte l'orientacid,
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coordinacio i implicacié dels directius, la professionalitzacié de les tasques de
comunicacio interna, la recerca de la proactivitat i la constancia informativa, entre

d’altres (Berceruelo, 2011).

Segons Estanyol, Garcia i Lalueza (2016), l'estratégia “defineix les grans
orientacions, els grans projectes i els objectius que s’han d’assolir, el que hem

de fer”.

Aixi mateix, podem definir I'estratégia com “aquella accié especifica
desenvolupada per assolir un objectiu proposat” (Estanyol et al., 2016). Les
estratégies tracten de “desenvolupar avantatges competitius en productes,
mercats, recursos o0 capacitats, de manera que asseguren l'assoliment dels

objectius”.

En lI'ambit de la comunicacio, podriem dir que l'estratégia és un “conjunt
conscient, racional i coherent de decisions sobre accions a emprendre i recursos
a utilitzar, que ens permet assolir els objectius finals de 'empresa o organitzacio,
tenint en compte les decisions que en el mateix camp pren, o pot prendre, la

competencia” (Berceruelo, 2011).

Després d’analitzar 'empresa i definir els objectius que es volen assolir, cal
establir el mapa de publics (Fontbona, 2018). Primerament, cal determinar on
comenca i on acaba la frontera del public intern. Podriem dir que son totes les
persones que treballen dins l'organitzacio, perd0 hi ha destinataris de la
comunicacio interna que també poden ser persones que es troben fisicament
fora de 'empresa, perd sostenen una relacié directa amb ella. Estem parlant de
comercials, venedors externs, personal de botigues externes, proveidors, etc.
(Fontbona, 2018).

Per definir el public objectiu, hem de segmentar els publics interns segons factors
com la seva formacio, la localitzacié geografica, I'is que fan d’ordinadors, les
arees de treball a les quals pertanyen, si tenen contacte o no amb publics
externs, etc. (Berceruelo, 2011). També cal tenir en compte el tipus de jerarquia
que conforma l'organitzacio i les tasques que s’hi porten a terme (Fontbona,
2018).
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Pel que fa a la creacié dels missatges, Fontbona (2018) explica que son
“continguts basics de comunicacié que s’han d'utilitzar de manera constant i
reiterada en els diferents suports i en les intervencions dels portaveus interns de
la companyia”. Estanyol, Garcia i Lalueza (2016) expliquen que el missatge és
el component estratégic que ha d’expressar els missatges i les tematiques clau
que s’han de reiterar al llarg de la campanya en els materials informatius. Segons

Berceruelo (2011), existeixen dos tipus de missatges:

« Els missatges generals, que son aquells que s’envien a tota la plantilla
per coneixer I'estat de 'empresa. S’emeten de manera indiscriminada pels
diversos canals descendents i es transmeten per integrar I'individu en
I'organitzacio, afavorint d’aquesta manera la seva identificaci6 amb el
col-lectiu. Podrien ser sobre dades corporatives com la missio, visido o
valors de la companyia en questio.

« Els missatges segmentats, que son aquells que van dirigits a un subgrup
de la plantilla, ja sigui un departament en concret, el quadre directiu o els
representants sindicals, entre d’altres. A través de la segmentacio, les
campanyes de comunicacid, marqueting o publicitat son més efectives, ja
que impacten a les persones correctes amb contingut adaptat a

cadascuna d’elles (Castillo, 2020).

En tots aquests missatges, €s essencial comunicar a la plantilla les novetats i els
objectius de I'empresa, pero també cal ser selectiu i reflexionar sobre alld que
realment interessa al receptor, amb la finalitat “d’evitar un excés d’informacié

supeérflua que provoqui saturacié o rebuig” (Berceruelo, 2011).

El pla d’accions és el seguit d’accions que es desenvoluparan i portaran a terme
amb la finalitat d’assolir els objectius previstos (Berceruelo, 2011). Segons
Fontbona (2018), s’ha d’incloure tot 'ecosistema de mitjans a través dels quals

es difondran aquests missatges.

Seguidament, s’ha de crear el cronograma, que és el calendari on s’han de
planificar totes les accions que es portaran a terme, en quin moment. Ha de ser
el més precis possible, incloure els departaments o persones responsables de

les tasques que es desenvoluparan, i la seva duracio6 (Berceruelo, 2011). Tal com
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explica Fontbona (2018), un dels motius claus per planificar les accions és “no
superposar esdeveniments importants i mesurar el cabal d’informacié que es

dona en cada moment”.

També es creara el pressupost, que ha de determinar la despesa que cada
accio comportara en termes molt especifics (Estanyol et al., 2016).

Finalment, tal com explica Berceruelo (2011), s’han d’establir els indicadors o
metriques (KPI), que s’utilitzaran per avaluar I'evolucié del pla i el seu éxit, aixi

com per mantenir el seu seguiment.

Segons Budea (2018), “existeixen diversos tipus de KPI sempre que estiguin

lligats a objectius concrets”. Budea (2018) explica la tipologia:

o KPI a xarxes socials:
o Twitter: nombre de retuits, “m’agrada”, respostes, hashtags, clics al
link.
o Facebook: nombre de “m’agrada”, cops compartit, comentaris,
mencions 0 nombre de posts.
o Youtube: durada de la reproduccio del video, augment del nombre
de subscriptors després de penjar un video, nombre de “m’agrada”
i “no m’agrada”.
o KPI a marqueting:
o E-mail marqueting: quantes persones obren el correu, quantes en
fan clic.
o Marqueting de continguts: compartir a Twitter i Facebook, nombre
de comentaris en la publicacid, nombre de persones que compren
el producte a través de la pagina.

o Branding: nombre de mencions positives, critiques o reviews.
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3. Analisi de les organitzacions

3.1. ZENIT Hoteles
3.1.1. Informacio sobre la companyia

Zenit Hoteles és una cadena hotelera |
espanyola, amb gran pes en el sector turistic
d’Espanya i Europa.

Segons ens explica Ménica Garcia (2023),
cap de vendes de Zenit Catalunya, els origens
de Zenit Hoteles es remunten a la década del
1980, que es va iniciar com a benzineres i un
hostal. Al llarg dels anys, van anar comprant
hotels a Saragossa, Barcelona, Madrid i

Sevilla i van portar a terme reformacions.

Finalment, I'any 1999 és quan es constitueix
'empresa com a cadena hotelera, fundada Figura 3: Hotel Zenit Borell.
per Javier Catalan, I'actual president. Es en Font: Elaboracié propia.
aquest any, el 1999, quan es va presentar en

public la cadena Zenit Hoteles a FITUR, la Fira Internacional del Turisme, tal com

s’explica a la seva pagina web.

Des d’aquell moment, 'empresa ha anat comprant i reformant hotels i també
s’han construit de nous, sempre en régim de propietat. Aixi mateix, el capital de
'empresa és 100% espanyol, mantenint-se com a empresa familiar (Garcia,
2023).

Actualment, la seu de l'organitzacié es troba a Saragossa i la cadena esta
formada per 26 hotels i apartaments, 5 dels quals sén associats, és a dir, que no
soén propietat de Zenit (Garcia, 2023). Els hotels associats estan ubicats on la
cadena no té preséencia i, d’aquesta manera, es pot donar més cobertura a tot el
territori peninsular. Es tracta dels hotels que hi ha a les ciutats de Valladolid,

Salamanca, Zamora, Calahorra i Andorra. Una gran part d’aquests hotels han
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tingut la seva obertura en els darrers sis anys, des que la companyia va iniciar

un pla d’expansio en el territori.

Garcia (2023) explica que, d’aquests 26 hotels, la gran majoria son de 4 estrelles,
comptant amb tots els serveis basics, incloent-hi el de restauracio. També
disposen de sales de reunions i actes, parquing, wifi gratuit, habitacions que
compten amb zones de treball, etc. Pel volum d’habitacions que existeix de
mitjana a I'hotel, unes 70, poden oferir un tracte diferencial als diversos tipus de
clients que tenen, amb serveis especialitzats i diversificats. En els ultims anys, la
cadena ha anat reformant hotels i ampliant serveis per satisfer les noves
necessitats dels clients, com servei de gimnas, esmorzars saludables “healthy”,
opcions veganes, celiaques... Aixi mateix, per tal de seguir aquesta estratégia
de diversificacié, s’ha obert recentment una nova linia de negoci amb

apartaments, dirigits a un turisme de vacances i familiar (Garcia, 2023).

Com a negoci, 'empresa funciona a nivell cadena, és a dir, seguint les mateixes
estratégies i politiques en tots els hotels de la companyia. Aixd0 no obstant,
sempre es tenen en compte les diferents circumstancies dels diversos hotels

ubicats a diferents ciutats i paisos.

Figura 4: Fotografia d’'una sala de reunions de Zenit.

Font: pagina web de Zenit.
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Els elements intangibles de Zenit

Segons Modnica Garcia (2023), 'estratégia general del negoci és “oferir un servei
de qualitat”, dirigida a un public basat, fonamentalment, en un client corporatiu
que visita I'hotel per viatges de negocis.

Aixi mateix, la missid6 de la cadena és oferir un servei amb una bona relacié

qualitat/preu a un client cada cop més exigent.

Pel que fa a la visié del negoci, és arribar a oferir els millors serveis adequant

estratégies de venda i marqueting, consolidant aixi el negoci.

D’altra banda, els valors amb els quals s’identifica Zenit sén la qualitat, la

sostenibilitat i la responsabilitat.

Identitat de la marca

Per portar a terme el pla de comunicaci6 interna d’'una empresa, també s’ha
d’analitzar la identitat de marca que posseeix, ja que té un paper important a

I’hora d’elaborar-se la comunicacio entre els treballadors.

La identitat de marca de Zenit s’ha analitzat tenint en compte diversos aspectes,

com el nom, el logotip, la imatge dels hotels, etc.

o Nomilogotip

L’empresa analitzada, com ja hem comentat, s'Tanomena Zenit. Es tracta d’'un

nom curt, concis i facil de pronunciar en diversos idiomes.

El logotip té dues variants: la versio clara i la versio fosca.
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Figures 5i 6: Logotips de Zenit.

Font: pagina web de Zenit.

En ambdds casos, la imatge consisteix en el nom de 'empresa, Zenit Hoteles,
en una tipografia senzilla i facil de llegir. Es una lletra sense serif, suavitzant el
nom i donant una imatge de relaxacio i elegancia. L’element que envolta el nom

de la marca és un hotel.

#595959 #FFFFFF

Figures 7 i 8: Colors corporatius de Zenit

Font: Elaboracié propia a partir del logotip de Zenit.

Els colors del logotip son el blanc i el gris amb un matis lila, tons suaus i neutres

que no causen soroll visual. Es una imatge simple, poc recarregada i concisa.

o Els hotels

El disseny d’interiors de la marca Zenit es caracteritza per un estil modern pero
senzill, combinant calidesa i elegancia. Aquest fet va en linia d’assolir I'objectiu
establert per Zenit de mantenir estandards de qualitat, adaptant-se als temps
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actuals, renovant-los constantment i adaptant-se a la diversitat de clients que

poden arribar a tenir.

En definitiva, tots els elements remarquen la imatge d’elegancia, senzillesa,

modernitat i qualitat que vol demostrar Zenit sobre els seus serveis.

Figures 9, 10 i 11: Fotografies de I'hotel Zenit Borrell.

Font: pagina web de Zenit.

L’organigrama de Zenit

L’organigrama de 'organitzacié és el seguent:
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Figura 12: Organigrama de Zenit.

Elaboracio propia a partir de dades de Garcia (2023).



Podem observar que compta amb 5 departaments diferents que depenen
directament del director general. A partir d’aqui, es multipliquen les branques a
partir de les quals opera la cadena. Podem veure, tal com ens explica Cristina
Fernandez (2023), responsable de comunicacié de Zenit, que el departament de
Comunicacio esta a la central depenent directament del Departament de

Revenue que, al seu torn, opera segons les ordres del departament d’Explotacid.

Actualment, a Zenit treballen 250 persones, a més de les 200 que formen part

del personal extern, com els encarregats del manteniment i el servei de neteja.

Objectius de I'organitzacio

L’objectiu principal de negoci de Zenit Hoteles és “la fidelitzacié i una permanent,
fluida i activa comunicaciéo amb els nostres clients”, segons la pagina web de la

companyia.

Aixi mateix, un altre objectiu és rendibilitzar al maxim els hotels, obtenint les
taxes d’ocupacié més altes possibles amb els preus mitjans més alts (Garcia,
2023). El seguiment d’aquesta estratégia els ha permés la reinversié necessaria
per reformar i ampliar places, aconseguint d’aquesta manera una expansio de la
cadena. Aixi doncs, els objectius del pla de comunicacio interna hauran d’anar

en la linia d’aquest objectiu de negoci principal.

A Zenit també tenen el compromis de mantenir els estandards meés exigents de
qualitat (Garcia, 2023). Dins d’aquesta qualitat en el servei, el Grup Zenit té com
a objectiu la continua adaptacié als temps actuals i la millora dels seus centres

amb una constant renovacio, segons s’explica a la pagina web de la companyia.

Un altre dels seus objectius, segons ens explica Garcia (2023), és continuar amb
I'expansid que ja han iniciat, tant al territori peninsular com a diversos paisos
d’Europa. L’expansié és un dels principals reptes de I'organitzacié. Després de
la consolidacié de I'empresa a Espanya, el seglent pas és la implantacié del
Grup Zenit al mercat internacional, sent aquesta la primera aposta de futur,

segons la seva pagina web.



Politigues responsables i sostenibles de Zenit

Zenit Hoteles és una companyia que té molt en compte la sostenibilitat a I'hora
de treballar, segons s’explica al document que podem trobar a la seva pagina
web “Politicas Responsables y Sostenibles. La pasidon de Zenit Hoteles, da vida”
(2022).

Amb sostenibles es refereixen a diversos ambits: ambiental, econdmic i social.

« Sostenibilitat ambiental perquée treballen tenint en compte [I'us
racionalitzat de I'aigua, la reduccié de residus, transports sostenibles i la
reutilitzacié d’elements com el paper i els envasos reciclables.

« Sostenibilitat econdémica perqué contemplen la capacitat de 'organitzacio
d’administrar els recursos que té i “generar rendibilitat de manera
responsable a llarg termini”.

o Sostenibilitat social perquée treballen I'enfortiment de la cohesid i

I'estabilitat en grups socials concrets.

El compromis de Zenit Hoteles és “oferir serveis sostenibles, consistents i
eficients pels nostres clients, proveidors, empleats i per la societat” (pagina web
de Zenit).

Segons el document de “Politicas Responsables y Sostenibles” (2022), els
empleats son l'aval de la companyia, cuidant-los i buscant el seu compromis i
involucracié amb el negoci sostenible de I'empresa, fent que estigui integrat en
les seves activitats diaries. Mencionen la “comunicacio fluida i el reconeixement

del compromis responsable dels empleats”.

Dins l'estratégia de negoci de Zenit, la cultura corporativa és clau. Zenit
considera, segons el document “Politicas Responsables y Sostenibles” (2022),
el capital huma com el seu principal actiu, entenent que per construir una cultura
corporativa de lideratge, “és imprescindible gestionar [latracci6 i
desenvolupament del talent, aixi com sostenir la seva motivacié i orgull de

pertanyer a Zenit Hoteles”.
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De la mateixa manera, també es menciona el codi de conducta que regeix el
comportament dels empleats en matéria de principis, valors i normes. Segons el
codi de conducta, els empleats estan compromesos a “actuar amb integritat,

honestedat, respecte i professionalitat en I'exercici de la seva activitat”.

Responsabilitat Social Corporativa de Zenit Hoteles

En el document de “Politicas Responsables y Sostenibles” (2022) de Zenit, es fa
referéncia a la Responsabilitat Social Corporativa de la companyia. Zenit porta a
terme diverses politiques mediambientals i projectes en 'ambit social per tal que
'empresa estigui involucrada en les persones i el seu entorn. En matéria d’'RSC,
es porten projectes amb I'objectiu de potenciar:

o La solidaritat amb les persones desafavorides

o El compromis amb la infancia

o Estarinvolucrats en la qualitat i el medi ambient

e Ser hotels sostenibles i amb “esperit verd”

e Construir un moén sense barreres

3.1.2. La comunicacio interna de Zenit

Aquesta analisi és el pas previ i fonamental abans de dur a terme el pla de
comunicacio interna per la cadena. Coneixer la seva situacio i el punt de partida
ens permetra portar a terme el pla amb uns bons objectius establerts, encaminats

a assolir uns resultats beneficiosos.

Primerament, en I'organigrama de I'organitzacio, el departament de Comunicacio
de Zenit es troba a la central comercial a Saragossa, sota el comandament del
director comercial, segons ens explica Cristina Fernandez (2023), responsable

de comunicacié a Zenit Hoteles.

Segons Fernandez (2023), a la cadena no existeix un pla de comunicacié interna

previst, sind que es van enviant continguts segons requereix cada moment.
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Fernandez (2023) ens explica que defineixen les accions de comunicacio interna
en funcié del public al qual va dirigit. Per tant, a partir del mapa de publics, es
defineixen les accions que es porten a terme, diferenciant si va dirigit a un

departament en concret o a tot el personal de 'empresa.

Aixi mateix, Fernandez (2023) explica que, en el dia a dia, la comunicacio interna
esta dirigida, principalment, des del departament Revenue, del qual depén el
departament de Comunicacio, tal com hem vist en 'organigrama. Revenue crea
estratégies de produccio per fer la seva oferta rendible. El funcionament del
departament és el seguent: I'estratégia general del negoci, que abans hem
mencionat que és “oferir un servei de qualitat”, es trasllada als maxims
responsables de cada unitat de negoci, en aquest cas els directors (Fernandez,
2023). Aquests son els encarregats de traslladar-la als empleats de cadascun
dels hotels. Aixd fa referéncia a la comunicacié d’hotels individualment, pero a
escala de cadena, és el director Comercial de Zenit qui trasllada a tots els
comercials I'estratégia, aixi com les pautes de venda per a cadascun dels hotels,
tal com explica Fernandez (2023).

Segons ens explica Fernandez (2023), quant a la periodicitat de I'enviament de
missatges i accions de comunicacio interna, hi ha dues tipologies:

e En primer lloc, mensualment s’envien a tota la plantilla els resultats i
informes de [l'evoluci6 de les vendes del mes, acompanyats de
puntuacions i valoracions en els diferents canals de venda dels quals
disposa la cadena.

e Per a tota la resta de comunicacions, no s’ha marcat un periode de temps
0 cronograma establert. S’envien missatges segons les necessitats que
es tinguin o sorgeixin per comunicar. Generalment, es tracta de

comunicats que fan referéncia a operativa, en la feina del dia a dia.

Per tant, els blocs d’informacio que es transmeten en la comunicacio interna sén
informacio corporativa, actes propis, i esdeveniments o activitats que es realitzen
per part de clients en els hotels. En aquest ultim cas, només es comuniquen els

més rellevants.
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Les accions de comunicaci6 més recurrents en la comunicacié interna de la
cadena son les de contingut informatiu i sobre dades de 'empresa. Fernandez
(2023) explica que els canals que s'utilitzen soén, principalment, el correu
electronic i les xarxes socials. Com a empresa, disposen d’una intranet, creada
fa menys d’'un any. Es una eina que no s’ha aconseguit implementar d’una
manera eficag entre els treballadors, tal com afirma Ménica Garcia (2023), la
directora comercial de Zenit. Segons ens explica, la intranet que tenen a Zenit

€s poc intuitiva, poc atractiva i feixuga a I'hora de fer fer-la servir.

S’ha decidit, segons Fernandez (2023), la utilitzacio dels seglents canals perqué
son els més facils de fer servir, i s’escull quin canal emprar en cada moment en
funcio de la vigéncia, i validesa del contingut, aixi com la importancia del
missatge i quin tipus de comunicacio requereixi:
e El correu electronic es fa servir per a informacié sobre resultats i informes
de vendes.
e Les xarxes socials com Linkedln s’'usen per comunicar esdeveniments i
actes en ciutats, aixi com informar sobre clients allotjats als hotels amb
certa rellevancia, com podrien ser equips esportius o persones amb

interés mediatic.

Segons Fernandez (2023), les accions de comunicacié interna que millor han
funcionat fins ara sén les relatives a I'organitzacio interna. D’altra banda, les que

no han funcionat han estat totes aquelles realitzades via la mateixa Intranet.

Aixi mateix, el tipus d’acci6 que acostuma a rebre més feedback son les
comunicacions que fan referéncia a assoliments, mérits del personal o d'un
determinat departament. En aquest cas, es rep el feedback d’aquestes accions

a través de xarxes socials com LinkedIn (Fernandez, 2023).
Un altre aspecte important a tenir en compte és que el departament de

comunicacio interna de la cadena no treballa amb el suport de Recursos

Humans, siné que son dos departaments independents.
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3.2. IKEA
3.2.1. Informacio sobre la companyia

IKEA és una corporacié multinacional d’origen suec, dedicada a la fabricacio i
distribucié en venda al detall de mobles, matalassos, electrodomestics i objectes
per a la llar. Es va fundar I'any 1943 per Ingvar Kamprad i, actualment, compten

amb 500 botigues arreu del mon, 20 d’elles a Espanya.

Figura 13: Imatge d’'una botiga IKEA.

Font: Pexels.

Els elements intangibles d’'IKEA

La marca de cultura i identitat d'IKEA és oferir productes a preus baixos i d’alta
qualitat (pagina web d’IKEA). Les cinc dimensions que es tenen en compte a
I'hora de desenvolupar els productes d’'IKEA son el preu, la qualitat, la funcié, la

forma i la sostenibilitat, segons s’explica a la seva web.

Aixi mateix, la pagina web explica que la missié d’'IKEA és “crear un millor dia a
dia per a la majoria de les persones”. Es basen en la idea de tenir un impacte
positiu en el moén, des de I'obtencié de les matéries primeres fins a la manera en
que els productes ajuden els clients a viure de manera més sostenible i

economica.
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D’altra banda, la visié d'IKEA és, segons la seva pagina web, “ser un negoci que

formi part d’'un canvi positiu per a la societat”.

La idea de negoci d'IKEA és “oferir un ampli sortit de decoraci6 i productes per a
la llar funcionals i amb bons dissenys, a preus que resultin assequibles per a la

majoria de les persones”.
Els valors d'IKEA son la unid, cuidar de les persones i el planeta, la consciéncia
de costos, la senzillesa, la renovacié i millora, diferents amb un sentit, assumir i

delegar responsabilitats i liderar amb I'exemple.

Els objectius d'IKEA

L’objectiu d’'IKEA és “crear un moviment per a una vida diaria millor i més
sostenible”, segons explica a la web d’'IKEA la seva directora de Comunicacio en
Sostenibilitat, Malin Pettersson (2020). El segon objectiu de la companyia és
“aconseguir una transformacio en la cadena de valor, i passar de linear a
circular”. Per aix0, s’han de dissenyar els productes des del seu inici per tal que

siguin reutilitzables.

3.2.2. La comunicacio interna d’IKEA

IKEA és una companyia que, segons la meva experiéncia com a treballadora,
treballa per donar a conéixer els valors intangibles i la idea de negoci entre els
treballadors. De fet, el primer que veiem quan entrem a les oficines com a

treballadors és la missié de 'empresa.
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Figura 14: Imatge de I'entrada a les oficines d’'IKEA L'Hospitalet

Font: Elaboracié propia.

Aixi mateix, I'estratégia portada a terme a través dels missatges que es reben
per part de l'organitzacio a través de la comunicacio interna, segons la meva
experiéncia, son la comunicacié de la sostenibilitat i 'esperit de creixement. Es
per aixd que la majoria dels continguts que es comparteixen en tots els canals

d’IKEA van relacionats en aquesta linia.

Actualment, compten amb una campanya que es comparteix principalment a
Instagram, anomenada #IKEA4Change i #Activistas4Change. En aquesta
campanya, alguns dels col-laboradors de tota Espanya porten a terme activitats
i sortides arreu del mon com a “activistes”, on veuen les tasques que es fan des
d’altres paisos per portar a terme els productes que es venen a les botigues.
Viatgen a paisos com india per conéixer de primera ma els proveidors de
productes i veure el seu dia a dia, per exemple. Tot aix0 es fa per mostrar la

sostenibilitat i els métodes que es porten a terme per crear el que es ven a IKEA.
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Figura 15: Logotip de la campanya #Activistas4Change
Font: Intranet d’IKEA.

Segons la web de la companyia, algunes de les accions que duen a terme per
fomentar i impulsar la sostenibilitat sén:
e Atotes les botigues IKEA, existeix una zona anomenada “Circular Hub”.
o Aqui els clients poden comprar mobles amb tares, imperfeccions o
que han estat exposats a la botiga.
e Segona vida als mobles
o L’empresa compra als clients mobles d'IKEA antics i els donen una
segona vida, a canvi de credit per comprar altres productes de la
marca.
e Zona de reciclatge
o A les botigues existeix una zona habilitada per reciclar tot alld que
els clients ja no necessiten, assegurant aixi que els residus vagin

a parar on toca.

Pel que fa a altres comunicacions d’'IKEA, Paula Cervell6, dependenta de la
botiga (2023), explica que, com a treballadora de I'empresa, rep una gran

quantitat de missatges de diversos tipus i a través de diferents canals.

Principalment, ens explica que rep la comunicacié interna a partir del correu
corporatiu i totes les aplicacions que ofereix Microsoft (Yammer, Teams,
Sharepoint...). També es fan servir les xarxes socials, en aquest cas Instagram,
on existeix un compte per a tots els treballadors d’IKEA Catalunya. Aixi mateix,
també es transmet informacio a través de pantalles situades a les oficines de
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cada botiga. Una altra via de comunicacié interna és a través dels

comandaments, com els coordinadors o els caps de seccio.

Figura 16: Imatge de les pantalles corporatives a la botiga d'IKEA L’Hospitalet

Font: Elaboracio propia.

Segons Cervelld (2023), existeixen massa canals de comunicacié interna i molts
d’ells son prescindibles, com les actualitzacions de contingut a Yammer o
Microsoft Teams. Els més utils i efectius, segons ella, sén els correus i les

pantalles.

Per tant, els canals de comunicacio interna d’'IKEA sén els seguients (Cervelld,
2023):

e Intranet (HEJ): inclou informaci6 general sobre IKEA, I'estat economic i
dades de vendes de totes les botigues arreu del moén, accés a les
formacions, vacants disponibles...

« Pantalles a les oficines: a les oficines existeixen una gran quantitat de
pantalles on s’exposa informacié relacionada amb objectius, concursos

interns o0 dades econdmiques, entre d’altres.
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« iShare: Enquesta anual que contesten tots els treballadors de la botiga
per donar a conéixer la seva opinié sobre la companyia, sobre el seu lloc
de treball, els companys, els caps i coordinadors de seccié...

o Taulells d’anuncis: Aqui també s’exposa informacié corporativa, vacants
disponibles...

e Correu intern (Teams): s’envia la informacié esmentada anteriorment.

« Team Building: s’organitzen activitats segons si es compleixen els
objectius, si s’aconsegueixen unes vendes extraordinaries... Acostumen a
ser sortides d’oci.

« Matt & Prat: reunions mensuals que fa el director de la botiga, juntament
amb caps de la botiga i els altres treballadors d’'IKEA. Es comparteixen
dades, s’expliquen els objectius a curt termini i tot aixd mentre s’ofereixen
galetes i menjar per picar.

« Reunions de seguiment: les fa el cap de secci6 amb els seus
treballadors de manera individual.

« Yammer: és una xarxa que forma part del grup de Microsoft. Permet als
empleats comunicar-se i connectar-se des de diverses botigues del mon,
tot i que el seu Us no és molt popular entre els treballadors. Es
comparteixen actualitzacions de botigues, noves obertures, opinions

personals dels treballadors...

Pel que fa a la periodicitat de les comunicacions, s’envien missatges diariament,
de qualsevol tipus d’informacioé i actualitzacions, segons Cervell6 (2023). Els
continguts que s’envien sén newsletters sobre informacio, tant de la botiga com
del conjunt de I'empresa, tant a Espanya com a nivell global. També s’envia
informacio sobre sostenibilitat, actes o esdeveniments i concursos. Aixi mateix,
es rep informacié sobre els objectius de la botiga i els resultats que s’estan
assolint (Cervelld, 2023).

Tal com explica Cervell6 (2023), els missatges de comunicacio interna rebuts son
prou informatius i utils, especialment els que s’envien de manera mensual, com
els recordatoris i les newsletters. No obstant aixd, altres continguts com
actualitzacions i publicacions del director si que es fan pesats i repetitius, segons

ens explica.
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33. EY

3.3.1. Informacio sobre la companyia

Ernst & Young (EY) és una empresa lider a nivell mundial en serveis
professionals d’auditoria, impostos, finances, comptabilitat i assessoria legal,
entre d’altres. Es una de les Big 4, és a dir, una de les quatre firmes més

importants en el mén de la consultoria i auditoria.

Figura 17: Imatge de I'edifici EY a Barcelona.

Font: Elaboracié propia.

Segons la pagina web de la companyia, EY opera a nivell global amb diverses
empreses membres i la seva seu global és a Londres. Té preséncia a través de

filials a tot el mén i es tracta d’'una empresa globalitzada i multicultural.

La missié d’EY és construir un mon millor (building a better working world), tal
com explica Judit Rubio (2023), auditora d’industria i serveis a EY. Pel que fa als
valors de la companyia, la pagina web explica que es tracta d’'una organitzacio
que busca l'excel-lencia en els serveis que ofereixen al mercat laboral,
promovent la cooperacio, unié i ambicié entre els seus treballadors. Segons
I'Informe Anual de Transparencia de 2022 que podem trobar a la seva pagina

web, els valors son la qualitat i la responsabilitat de I'estil directiu.
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El proposit de 'empresa és que “el coneixement i la qualitat dels serveis que es
proporcionen ajudin a construir la confianga en els mercats de capital i en les

economies de tot el mén”, segons s’explica al lloc web d’EY.

Aixi mateix, s’explica que des de la companyia es fomenta el lideratge i el treball
en equip per assolir els objectius dels publics, exercint un “paper fonamental en
la construccié d’'un mén que funcioni millor pels seus professionals, els clients i

les comunitats”.

3.3.2. La comunicacio interna d’EY

Pel que fa a I'analisi de la comunicacio interna d’EY, segons Judit Rubio (2023),
la majoria d’informacié es rep a través del correu corporatiu, aixi com les

pantalles situades a cada planta dels edificis de la companyia.

Rubio (2023) també ens explica que la informacié que es transmet per part de la
companyia en aquestes comunicacions és la missio d’EY, aixi com dades
financeres, anuncis de noves incorporacions, nous clients guanyats i

esdeveniments que s’organitzen per celebracions especials, entre d’altres.

En aquest cas, la periodicitat dels missatges també és diaria i amb una gran
quantitat d’enviaments. Segons Rubio (2023), és una informacié poc
segmentada, ja que tots els missatges sobre informacio de filials de tot el mén
arriba a tots els empleats. Per tant, trobem que la informacié util i interessant es
camufla entre la gran quantitat de correus que reben els treballadors (Rubio,
2023).

Aixi mateix, a la memoria de Responsabilitat Social Corporativa d’EY a Espanya,
amb data de 2019, l'ultima a la qual podem accedir, anualment, amb I'objectiu de
portar a terme I'estratégia de fomentar el talent per part de Recursos Humans,
es porta a terme I'enquesta “Global People Survey”. A EY es basen en el dialeg
continuitat i la bidireccionalitat per “continuar implementant politiques i iniciatives
que afavoreixin el nostre proposit [...], a més de fomentar, en tot moment, una
major autonomia i flexibilitat en els estils de treball dels nostres treballadors”

(pagina web d’'EY).
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Ernst & Young compta amb una gran quantitat d’iniciatives i programes, tant a
nivell espanyol com mundial, per aconseguir una forma de treballar més
col-laborativa i augmentar el sentiment de pertinenca, transparéncia i proximitat
cap als treballadors (pagina web d’EY). Algunes de les iniciatives que s’expliquen
a la memoria d’'RSC (2019) d’EY son:

e Mesures destinades a facilitar el gaudiment de la conciliacio familiar
e Compensacions i optimitzacié de la retribucié
e Flexibilitat personal amb plans d’igualtat, flexibilitat externa i programes

per millorar la salut i el benestar dels treballadors
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4. El pla de comunicacio interna

Després de I'analisi realitzada, tant de la cadena Zenit com de les dues empreses

IKEA i EY, podem comencar a crear el pla de comunicacio interna.

Amb els resultats extrets a partir de les entrevistes, podem concloure que
'empresa ZENIT no compta amb una estratégia de comunicacié interna ben
definida, que fomenti la comunicacié bidireccional i que atregui els treballadors

de la companyia.

La implementacio d’un pla de comunicaci6 interna pot canviar la situacio i crear
una motivacié entre les persones treballadores, creant un intercanvi de

comunicacio fluit, beneficiant els treballadors i, per tant, 'empresa en general.

A continuacid, es desenvolupa per parts el pla de comunicacio interna proposat
per implementar a la cadena, amb les accions a portar a terme amb I'objectiu de
millorar la comunicacié interna de l'organitzacié i el seu desenvolupament i

expansio.

4.1. Proposta de redefinicio dels valors intangibles i
organigrama

Abans de portar a terme el pla de comunicacioé interna, i després de I'analisi feta,

hem de redefinir alguns conceptes de Zenit.

Per comengar, la missio i visio del negoci estan molt centrades en les vendes,
en satisfer el client i en créixer com a negoci. Aixd no obstant, aquests elements
intangibles d’'una companyia han d’anar més enlla, tenir visioé de futur i adaptar-
se a les necessitats empresarials actuals. Cal que ofereixin una missié i visio
atractives, actualitzades i que pensin en els clients, el negoci i els treballadors,

basant-se sempre en els valors de 'empresa.

Per tant, aquest pla de comunicacié s’inicia amb una proposta de redefinicié de
la missio i la visié de Zenit:
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Missio Visio
Oferir un servei amb una bona Arribar a oferir els millors
relacié qualitat/preu a un client serveis adequant les
Anterior | cada cop més exigent. estrategies de venda i

marqueting, consolidant aixi
el negoci.

Oferir experiéncies uniques a Ser una cadena hotelera lider

les persones mentre contribuim | a nivell espanyol i europeu

Nova activament al desenvolupament | reconeguda per la qualitat
proposta | sostenible de les comunitats on | dels serveis i el nostre

operem. compromis amb la
sostenibilitat.

La nova missié inclou el valor de | Actualment, Zenit té

la sostenibilitat, parlant sobre la | preséncia a una gran

proteccio del medi ambient de quantitat de comunitats

manera activa, introduint també | autonomes d’Espanyai a tres

la responsabilitat i la qualitat paisos europeus. L’objectiu

Explicacié | dels serveis. de la visi6 és donar a

coneixer que la companyia té
interés en el creixement com
a cadena, mantenint la
qualitat i la sostenibilitat de
les experiéncies que ofereix.

Figura 18: Proposta de redefinicié de la missi6 i visioé de Zenit.

Font: Elaboracié propia.

Aixi mateix, com hem pogut observar en I'analisi de Zenit, en 'organigrama el
departament de Comunicacié no té una posicio rellevant, siné que depén del
departament de Revenue, una area especialitzada en maximitzar els ingressos i
la rendibilitat dels hotels a partir de la optimitzacié de l'estratégia de preus
(Fernandez, 2023).
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Com hem pogut comprovar en el marc teoric, cada cop meés els departaments de
comunicacio de les empreses espanyoles tenen una posicié6 més alta a nivell
jerarquic, ocupant posicions que van tan sols per sota de la presidéncia o del

director general de la companyia.

Es per aquest motiu que es proposa una reorganitzacid de 'organigrama,
prestant més atencié al departament de Comunicacié per tal que pugui tenir els
recursos necessaris per portar a terme bones estratégies i, per tant, derivi en
resultats beneficiosos per la companyia. Com a resultat, aquesta seria la

reorganitzacio de I'estructura de Zenit Hoteles:
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DIRECTOR GENERAL
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Departament Departament Directors/es Departament Director/a
grups reserves d'hotel Revenue d'administracié
Recepcionistes  orone

~ restauracio

Figura 19: Proposta d’organigrama.

Font: Elaboracié propia.



4.2. Objectius del pla de comunicacio interna

Per a I'establiment dels objectius del pla de comunicacié interna de la cadena
hotelera, hem de revisar els objectius de negoci de I'organitzacid, ja que han

d’estar alineats, tal com hem pogut observar en el marc teoric.

Segons l'analisi elaborada de la cadena, veiem que I'objectiu principal de Zenit
és rendibilitzar al maxim els hotels, obtenint les taxes d’ocupacid més altes

possibles amb els preus mitjans més alts.

Es un objectiu basat en la rendibilitat de la cadena i sense una visié cap a altres
ambits, com la integracio de les persones, la responsabilitat social corporativa o
la qualitat dels serveis que s’ofereixen. Es per aquest motiu que I'objectiu general
d’aquest pla de comunicacid no es basara tant en I'objectiu de negoci i es
definiran altres finalitats, perd tenint en compte que el negoci també es marca
com a objectiu la continua adaptacié als temps actuals i les necessitats que aixo

comporta.

Per tant, establim com a objectiu general del pla fomentar la cohesié entre els
treballadors i traslladar-los els missatges que es volen transmetre com a

companyia.

D’aquesta manera, els objectius especifics seran:
e Fomentar I'is de la intranet entre els treballadors
e Generar una comunitat entre els treballadors
e Alinear els treballadors amb la missid, visio i valors de l'organitzacio i

augmentar el seu sentiment de pertinenga cap a 'organitzacié

4.3. Definicio de I’estratégia

L’estratégia que se suggereix en aquest pla de comunicacié es basa en els
objectius préviament establerts. Es proposa una estratégia per assolir cada
objectiu especific, de tal manera que es realitzaran accions en linia amb les

estratégies.



Per aconseguir fomentar la utilitzacié del sistema de la intranet entre tots els
empleats de la companyia, es proposa una estratégia basada a introduir
sistemes de comunicacio interna atractius, intuitius i facils d’utilitzar. En
aquest cas, construir la intranet i crear eines per generar coneixement sobre ella

i fomentar el seu us.

Per tal d’assolir generar comunitat entre els empleats es proposa una estratégia
basada en la promocioé de la interaccié i la col-laboracié entre els empleats,

tant del mateix hotel com de I'organitzacié en general.

Finalment, per assolir una alineacié dels treballadors amb la missio, visi6 i els
valors de Zenit, es proposa la creacié i enviament de contingut que vagi en

linia amb els valors de Zenit.

4.4. Mapa de publics

Per tal de portar a terme les accions i el seu seguiment, hem d’establir un mapa
de publics, aquells a qui volem arribar amb els nostres missatges de comunicacio

interna.

Per realitzar el mapa de publics per a la comunicacié interna de Zenit, hem
d’elaborar una segmentacié. Crearem el mapa de publics tenint en compte els
carrecs, la localitzacio i si es tracta de personal intern o extern. El public intern
de Zenit és:
1. Directors. Son els caps més superiors de 'empresa.
2. Treballadors de la seu central. Dins de la central és des d’on es porta a
terme la tasca de la comunicacio interna.
3. Personal extern
a. Servei de neteja
b. Electricitat
4. Personal dels hotels
i. Catalunya
ii. Madrid
iii. CastellaiLled
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iv. Galicia

v. Comunitat Valenciana

vi. Andalusia

vii. Mdrcia

viii.La Rioja

ix. Pais Basc

X. Navarra
xi. Hongria
xii. Andorra

xiii. Portugal

A continuacio, una representacio grafica dels publics interns de Zenit Hoteles:

MAPA DE
PUBLICS
[ [ [ [

Directors Treballadors Central Personal extern Personal hotels

I I I I I I

Catalunya Madrid Aragé ggfg#ggg; Ainl\(/iﬁ‘lllll.lcsiga Galicia
I I I I I
Cfitlgléa Plé?spﬁlg]s% i Hongria Andorra Portugal
Navarra

Figura 20: Mapa de publics.

Font: Elaboracio propia.

Pel que fa al personal dels hotels, la divisio es porta a terme segons els territoris

on té presencia la cadena. De la mateixa manera, certs territoris i comunitats

autonomes, com els del nord (La Rioja, Pais Basc i Navarra) i Andalusia i Murcia

estan units, amb l'objectiu de reduir la segmentacié. Per tant, quedarien onze

zones comercials, a més dels treballadors de la central.
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4.5. Definicio dels missatges

Hem de tenir en compte que els missatges que establim per aquest pla de
comunicacio interna s'utilitzaran constantment en les diverses accions que
portem a terme a partir d’ara. Per aix0, han de mostrar i transmetre les
estratégies que hem establert. Per tant, les tematiques que abordaran els
missatges seran la sostenibilitat i la responsabilitat de 'empresa, dos dels seus

valors corporatius.
D’aquesta manera, els missatges que tractarem en el pla de comunicacié son:

e Zenit por un futuro sostenible

« Resposabilidad en cada accion
El hashtag, que desenvoluparem meés endavant, és:
o #ECOZenit

Son missatges que tenen en compte els objectius del negoci i que, per tant,
també han de fer seus tots i cada un dels treballadors de la companyia, per poder

transmetre’ls en el seu dia a dia durant la feina.

Estan en castella, ja que les comunicacions a tot el territori espanyol es faran en
aquest idioma. Pel que fa a la resta de territoris, les comunicacions seran en
anglés. De la mateixa manera, el hashtag escollit es pot utilitzar tant en la

comunicacio en castella com en angles.

4.6. Accions

A continuacié s’explica el llistat de les accions que ens permetran seguir les
estratégies definides per assolir els objectius d’aquest pla de comunicacio

interna.
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ESTRATEGIA 1: Introduir sistemes de comunicacié interna atractius,

intuitius i facils d’utilitzar.

« ACCIO 1 — Crear una intranet per substituir la ja existent

La intranet és un instrument que es pot personalitzar segons les necessitats de
cada empresa. Es una plataforma o entorn digital al qual només poden accedir
els treballadors de la companyia, i acostuma a contenir una gran varietat
d’elements que faciliten la comunicacio, col-laboracid i gestio eficient de la

informacio dins I'entitat (Berceruelo, 2011).

Actualment, els treballadors de ZENIT Hoteles compten amb una intranet on hi
ha un intercanvi d’informacié entre els treballadors i els emissors de la
informacio. Tot i aixi, segons els treballadors, com ens explica Garcia (2023),
aquesta intranet no és atractiva, és dificil d’'usar i provoca rebuig. Amb I'objectiu
de millorar els processos de comunicacio interna, es busca implementar una
millora en aquesta intranet per reduir els temps de comunicacio, que tots la facin
servir i que permeti que els treballadors assumeixin la informacié rebuda per tal

d’aplicar-la en el seu lloc de treball.

La nova intranet s’anomenara ZenitHub. El logo creat per la intranet és el

seguent:

-

y 4

ZENIT HUB ZENIT HUB

1

Figures 21 i 22: Logotip de ZenitHub.

Font: Elaboracié propia.
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Seguim amb l'estil del logotip de la cadena hotelera, amb els mateixos colors,
inserint el nom de I'eina i envoltant-lo amb la figura d’'un hotel. Aixi mateix, creem
dos logotips, un amb el fons gris i I'altre amb els colors invertits, per tenir dues

opcions a I'hora d’afegir-lo als continguts creats.

Per tal d’iniciar la implementacié de la intranet, es penjara contingut reduit, per
tal de fomentar I'is per part dels treballadors i que no trobin un excés
d’'informacio. Els cinc apartats principals de la intranet seran els seguents:

o Accés directe al correu electronic. Com és I'eina més utilitzada pels
treballadors, podrem incentivar que accedeixin a la intranet i, a partir
d’aqui, al correu corporatiu.

« Directori de treballadors o organigrama. En aquest punt s’afegiran els
carrecs de cada treballador, el departament o hotel en el qual treballen i
el seu numero i correu electronic.

« Tauler d’anuncis. En aquest apartat es publicaran tots els missatges que
es creguin rellevants per la companyia, que seran els mateixos que
s’enviaran al correu de manera segmentada.

e Recursos Humans. En aquest apartat, el treballador podra accedir a
documentacié com les nomines, el manual de benvinguda, els horaris, la
politica de 'empresa i la seva missio, visio i valors, vacants disponibles i
sol-licituds de permisos, entre d’altres.

e« Forum Zenit Talks. Un espai perque els treballadors puguin publicar
contingut relacionat amb la companyia, assoliments i fites aconseguides
i, d’aquesta manera, promoure la comunicacié horitzontal entre empleats.
Aquest apartat s’explicara amb més profunditat més endavant.

e Buscar. La intranet també tindra un apartat per cercar la informacio que

necessiti 'usuari.

El procés de la millora de la intranet comencara el primer dia que s'implementa
el pla de comunicacié interna, el dilluns 3 de juliol. Es dedicaran tres setmanes
per portar a terme aquesta millora amb I'objectiu que el dilluns 24 de juliol es posi

en marxa.

Per tant, la idea de la pagina principal de la intranet queda de la seguent manera:
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ZENIT HUB

Mi perfil

® O

Tu correo Tus

O

Noticias
compaiieros

® 6 O

Recursos Zenit Buscar
Humanos Talks

Correo ﬂﬂ

5 mensajes sin leer

, @ Cristina Fernandez
~ jLlegala nueva Intranet!...

@® Héctor Lépez
Hola, hay disponibilidad...

José Rodriguez
Buenas, Maria. ¢ Cémo va...

Ultimas noticias

* ok ko

Zenit sorreLL

BARCELONA

Cierre por reformas

Os comunicamos que a partir
del 19 de junio de este afio...

¥32 Q4

Recursos Humanos

Desde aqui podras acceder a tus
néminas, solicitar permisos, ver las
vacantes disponibles...

ZAMORA

APARTMENTS

Nuevos apartamentos

Abrimos 5 nuevos apartamentos

Zenit Talks &

Descubre qué estan
diciendo tus comparieros!

Hoy me voy a
’ Lisboa!

Pasalo genial,
@ Laura!

Ayer estuve en Zenit
. Hungria y esta genial

Escribe algo... M )
A\

Figura 23: Proposta de pagina principal de la intranet.

Font: Elaboracié propia.



« ACCIO 2 — Crear contingut de qualitat i publicar-lo a la intranet

Com s’ha comentat abans, el contingut que es publicara a la intranet sera reduit
per tal de no crear una sensacié de rebuig entre els treballadors. Es per aixo que
en l'apartat del tauler d’anuncis es penjara la informacié més rellevant sobre la
companyia. Sera informacié semblant a la que s’envia a través del correu
electronic dels treballadors, perd d’aquesta manera fomentarem que les

persones utilitzin la intranet, ja que podran accedir al contingut més important.

« ACCIO 3 — Enviar correus electronics informant sobre els avantatges i

com utilitzar la intranet

El canal que més fan servir els treballadors de Zenit actualment és el correu
electronic. Per tal de donar a conéixer la intranet, els seus avantatges i tot alld
que es podra fer a través d’ella, s’enviara un correu mensual, cada segon dilluns
del mes fins el desembre, sobre les seves funcions, centrant-nos en una en cada
enviament. Seran els dilluns perqué és quan la majoria dels treballadors

comencen la setmana laboral.

Els correus seran visuals, facils d’entendre i amb elements atractius per tal de

fer créixer l'interés sobre la intranet entre els col-laboradors.

A continuacié, un exemple del primer correu que s’enviaria explicant el

funcionament de la intranet:



¢Como utilizar ZenitHub? [

ZENIT HUB

Entra en zenithub.net

Consulta el departamento, hotel y
numero de tus comparieros

Accede a tus néminas, horarios,
solicita permisos, consulta las

Ve a tu perfil . ) )
vacantes disponibles y mucho mas

© 06 & & 6 ©

Tu correo Tus Noticias Recursos Zenit Buscar
compaiieros Humanos Talks

Accede rapidamente a tu correo
Chatea con tus comparieros

Conoce la actualidad de Zenit

El lunes que viene te explicamos
como usar Zenit Talks

Figura 24: Proposta del primer correu informatiu sobre ZenitHub.

Font: Elaboracio propia.
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ESTRATEGIA 2: Promoure la interaccié i col-laboracié entre els empleats

de diferents arees i sucursals

« ACCIO 4 — Creaci6 de Zenit Talks, un xat pels treballadors

Amb l'objectiu de crear comunitat entre treballadors de I'empresa arreu del
territori, es creara “Zenit Talks”. Es tracta d’'una eina que pretén fomentar la

interaccio entre els usuaris, en aquest cas, els treballadors de Zenit.

Consistira en xats on el treballador podra interactuar tant individualment amb un
altre empleat, com en equip amb un grup de persones. Existiran equips per a
cada hotel i un altre per Zenit Espanya, Zenit Hongria, Zenit Portugal i Zenit
Andorra.

L’objectiu de Zenit Talks, a més de fomentar la col-laboracié i interaccio6 entre els
empleats, és deixar de banda el rebuig que s’acostuma a crear entre els
treballadors d’'una companyia a eines com WhatsApp. Aquesta eina esta
destinada a utilitzar-se unicament des del compte corporatiu i, per tant, no s’hi
ha d’accedir fora de la jornada laboral. D’aquesta manera, els empleats podran

parlar entre ells, aixi com amb tots els treballadors que conformen cada hotel.
S’implementara el dilluns 4 de setembre de 2023, deixant passar un temps des

de l'inici de I'is de la intranet. Es podra accedir a I'eina a través de la intranet
ZenitHub.
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r4H

@ © 0 @ @ 6 o

Mi perfil Tu correo Noticias Recursos Zenit Buscar
companeros Humanos Talks

ZENIT HUB

Zenit Talks

Descubre qué estan diciendo tus comparieros!

Mis chats

Ayer

Nuria Garcia

@ [ty ] e ————
Alguien sabe cuando es la cena?

Marcos Santiago

Buenas tardes, iras a la cena?
iSi! Lo enviaron por correo
O CEEEEND
Paula: Yo ya me he apuntado en...
Hoy
Marcos: Cristina ha pasado un for...
CEE. -

Figura 25: Proposta de ZenitTalks.

Font: Elaboracié propia.



« ACCIO 5 — Taller i concurs #ECOZenit

Per tal de fomentar les relacions interpersonals entre els treballadors mentre es
transmeten els valors de la companyia, es portara a terme el concurs #£ECOZenit.
Tractara de fomentar la consciéncia ambiental i la sostenibilitat, un dels valors

de la cadena, entre tots els empleats de Zenit.

Per portar a terme aquest concurs, es faran tallers en 3 torns diferents en 3 dies
per a cada hotel. D’aquesta manera, sempre quedara personal treballant a I'hotel
i el podran realitzar tots els treballadors, tant personal intern com extern. Pel que
fa a les oficines centrals, també es portara a terme en tres torns. Cada taller

tindra una durada de tres hores.

El taller el fara el director de cada hotel, amb una formacio previa per part del
departament de Recursos Humans. Es realitzara en sales de reunions de les

quals disposa cada hotel i es dividira en diverses parts.

1. Introduccio:
= Presentacié del taller, amb una introduccié sobre la
importancia de la sostenibilitat i dades sobre I'impacte
ambiental de la industria hotelera a tot el mon.
= Presentacié d’idees innovadores i sostenibles a altres hotels.
= Exemples de practiques sostenibles i les campanyes d'RSC
que es duen a terme a hotels Zenit, juntament amb I'impacte
positiu que generen.
2. Dinamica de grup:
= Com seran poques persones (unes 5 o0 6 per grup), totes juntes
desenvoluparan idees sostenibles i creatives per implementar
en els hotels. Cada grup es podra centrar en un ambit diferent:
alimentari, reducci6 d’aigua, de llum, propostes de sistemes de
reciclatge...

= Hauran de ser idees realistes que es puguin implementar.



3. Eines i recursos per a la sostenibilitat:
= Per tal de poder acabar el taller assegurant-nos que s’ha creat
un impacte en el grup, es proporcionara als assistents una guia
per aplicar practiques sostenibles a I'hotel durant el seu dia a
dia.
4. Seguiment a ZenitHub:
= Després de realitzar els tres torns diferents a cada hotel,
s’establira la intranet com a canal de comunicacié on els

participants podran veure el seguiment de les seves idees.

En aquest ultim punt es fa referéncia al seguiment de les idees extretes dels
tallers. L’objectiu és crear un concurs on totes les idees de cada grup dels hotels
i de la central s’exposin a ZenitHub, amb el hashtag #ECOZenit. Es aqui on tots
els treballadors podran votar les idees més innovadores, sostenibles i atractives,
sense poder votar la seva mateixa idea. D’aquesta manera, la idea més votada

s’implementara a mitja termini als hotels de la cadena.

El concurs es portara a terme el gener, quan ja hagi passat mesos des de la
implementacié de la intranet i els usuaris n’estiguin familiaritzats. Aixi mateix,
sera una campanya d’inici d’any, per transmetre als treballadors que Zenit
comencga el 2024 amb motivacié per al foment de la sostenibilitat i, a més, no
coincideixi amb cap altre esdeveniment del cronograma d’aquest pla. El missatge
que utilitzarem sera un dels establerts anteriorment en aquest pla: “Zenit por un

futuro sostenible”.

La comunicacio d’aquest concurs es comencgara a fer el desembre, a través del
correu electronic i les pantalles corporatives, per garantir que el personal extern
sense correu corporatiu també s’assabenti del concurs. Es fara mitjangant

elements visuals com el seguent:
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iOs presentamos el concurso #ECOZenit!

!ealizarés un taller con tus compafieros a cargo del director

@
w Presentaréis vuestras ideas mas innovadoras para hacer de A\ﬁ

Zenit un lugar mads sostenible

\P‘/
Votaréis la mejor idea y la llevaremos a cabo entre todos ?‘;/}//7
o Zenit por un futuro sostenible » e
HOTELES \\\I‘Q\¥ _/@;;"f Q@,,
" S

Figura 26: Proposta de comunicacio del concurs a través del correu electronic.

Font: Elaboracié propia.

ESTRATEGIA 3: Crear i enviar contingut que vagi en linia amb els valors de
Zenit

« ACCIO 6. Instal-lar pantalles a I'entrada de treballadors de tots els hotels

de la cadena i de la central

Instal-lar pantalles per comunicar informacié a través d’elles és una eina que
promou una comunicacié rapida i efectiva, ja que ens assegurem que tots els

treballadors la veuran en col-locar-les a les entrades de personal.

Aixi mateix, la informacié que es comuniqui a través d’elles ha de ser visual i

atractiva, fet que promoura I'atencio dels empleats.

A través d’elles, ens centrarem a fer arribar la missio, la visio i els valors de Zenit,
aixi com les accions de Responsabilitat Social Corporativa que duu a terme la
companyia. De la mateixa manera, podem fer promocié dels esdeveniments,
activitats i enquestes que portem a terme, amb la reproducciéo de videos o
I'aparicio de QR que ens facilitin arribar als treballadors.
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Aquests continguts canviaran cada dues setmanes, de manera que els
treballadors tindran quinze dies per veure la informacioé que conté i accedir-hi, si
s’escau.

A continuacié, exemples d’imatges que es projectarien a les pantalles

instal-lades a I'entrada de treballadors de tots els hotels i de la central:
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Nuestra
mision
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L gLy
~ v ¥

@\ N1.1e.s’tra
V1sion
© pw

Ofrecer experiencias unicas a las Ser una cadena hotelera lider en Espafa

personas mientras contribuimos y Europa reconocida por la calidad de
activamente a la proteccion del nuestros servicios y nuestro
medio ambiente y el desarrollo compromiso con la sostenibilidad

sostenible de las comunidades

donde operamos
L

”,
f

Descubre mas en
. zenithub.ne
s thub.net %

.
- Descubre mas en —
1 enl
zemthub.net[%

Figures 27, 28 i 29: Proposta de comunicacié per a les pantalles.

Font: Elaboracié propia.

Nuestros
valores

LA CALIDAD
LA SOSTENIBILIDAD l’

LA RESPONSABILIDAD

Zenit
HOTELES



Aixi mateix, les pantalles també ens serviran per donar a coneixer les novetats
que implementem, com la intranet ZenitHub. A més, també podrem passar

'enquesta que realitzarem al desembre i que desenvoluparem més endavant, a
través d’'un QR, que també s’enviara per correu electronic.

cYa has contestado
a la encuesta iTalk?

E

Descubre las ultimas

novedades de Zenit en
Para que podamos hacer de
Zenit un lugar mejor,

cuéntanos tu opinion.

- 5

ZENIT HUB

Entra en zenithub.net
iQueremos escucharte! P A Zenit

HOTELES

Figures 30 i 31: Proposta de comunicacié per a les pantalles.

Font: Elaboracio propia.



També es publicaran continguts que comuniquin les accions de Responsabilitat
Social Corporativa que es realitzen a Zenit, per tal de fer coneixedors als
treballadors sobre aquest ambit de la companyia. Quedarien de la seguent

manera:

Acciones y compromisos
P Nuestros empleados,

con la RSC
o nuestro AVAL
’ ‘ Sohdarldaq con personas
desfavorecidas . .
En Zenit consideramos el
& Comprometidos con la capital humano como nuestro
¥ infancia principal activo, y entendemos
Involucrados con la que, para construir una
& calidad y el medio cultura corporativa de
ambiente liderazgo, es imprescindible

\)

vz : gestionar la atraccion y
Por un mundo sin barreras

desarrollo de talento, asi como

Programa de formacién sostener su motivacion y su

interno orgullo de pertenecer a
ZENIT HOTELES
Haciendo hoteles
@ sostenibles y con espiritu
. Zenit

- verde o

Figures 32 i 33: Proposta de comunicacié per a les pantalles.

Font: Elaboracié propia a partir de dades de “Politicas
Responsables y Sostenibles de Zenit” (2022)

En tots els continguts proposats s’han escollit colors que no sén corporatius per
tal d'ampliar el ventall de colors a les oficines. Els colors corporatius son el gris i
el blanc, com s’ha comentat abans, i funcionen per continguts més corporatius,
formals o sobris. No obstant aixd, per comunicacions que volem que siguin
visuals, atractives i que cridin I'atencio, s’escullen colors més vistosos, com el

verd, el rosa, el blau...
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« ACCIO 7 — Enviar newsletter mensualment

Per reforcar el coneixement dels treballadors 'empresa, les seves novetats i

implicar-se en els esdeveniments, s’enviara mensualment una newsletter.

Els continguts se centraran en els treballadors, donant importancia al seu dia a
dia i fer-los coneixedors de tot el que succeeix a 'empresa. Cada mes hi haura
diferents tematiques, incloent-hi sempre el de les noves incorporacions a la

companyia i les novetats de Zenit.

Els colors que s’utilitzaran pels continguts de la intranet no seran els corporatius,
sind que es fara Us de colors vius i atractius amb I'objectiu de cridar I'atencio6 i fer

sensacié de modernitat i renovacio.

Aquesta newsletter s’enviara el primer divendres de cada mes, comengant amb
I'inici del pla, el 3 de juliol. D’aquesta manera, no coincidira amb I'enviament dels

correus informatius sobre la intranet.
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Nuevas incorporaciones

Novedades Zenit

ZAMORA

Nuevos Goodnight Apartments en
Zamora

5 nuevos apartamentos situados en el edificio contiguo al
Hotel Zenit Dos Infantas, cuya ubicacién es muy céntrica y
proxima a los lugares mas turisticos de la ciudad, lo que
facilita los desplazamientos.

Maria Lopez, recepcionista de Zenit Abeba

iBienvenidos!

"Estoy muy contenta por empezar | : ﬁ
esta nueva etapa en Zenit Abeba" ‘

N

"Espero poder aprender de Zenit
todos sus valores como compafia"

David Garcia, técnico de RRHH

Cerrado por reformas

Recuerda que desde el 19 de junio, Zenit Borrell esta
cerrado por reformas. jMira aqui cémo avanza el proyecto!

* ok ok k

Zenit sorreLL

BARCELONA

Recuerda que este mes tienes una cita con tu director/a

#ECOZenit

Consulta el diay hora de
tu taller de sostenibilidad
en zenithub.net

Figures 34, 35 i 36: Proposta de newsletter de gener de 2024.

Font: Elaboracio propia.
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« ACCIO 8 - Reunidé mensual del director amb els seus treballadors

Per tal que els treballadors se sentin part de la companyia, augmentar la seva
motivacidé i el sentiment de pertinengca, es portaran a terme mensualment
reunions per part dels directors de la companyia amb els treballadors dels seus
departaments.

Aquestes reunions es faran el primer dilluns de cada mes. Es portaran a terme
de manera virtual, a través de Zoom, per garantir que tots els treballadors tinguin
la possibilitat d’assistir-hi sense tenir en compte la seva localitzacié en el

moment.

En les reunions, es tractaran els temes més importants de cada mes, ja sigui

informacio financera, dubtes del personal, esdeveniments proxims, etc.

« ACICO 9 -iTalk.

Les enquestes de satisfaccié tenen com a finalitat recollir informacié sobre el
sentiment dels treballadors d’'una empresa amb relacio a la seva feina i tot el que

aixd comporta (Berceruelo, 2011).

Amb l'elaboracié d’'una enquesta de satisfaccio, reforcarem el sentiment de
pertinenca dels treballadors a I'organitzacio. Se sentiran escoltats i connectats
amb I'empresa i els seus companys de feina. Aix0 ens ajudara al fet que que

estiguin motivats i el seu rendiment sigui superior.

Elaborarem I'enquesta anual “iTalk”, amb un nom semblant a l'eina creada
anteriorment Zenit Talks. En aquest cas, “Jo Parlo” perqué és una enquesta
individual, on cada treballador podra respondre a les questions de manera
anonima i també tindra I'opcié de respondre a preguntes obertes, on podra
explicar la seva experiéncia en tot el que es pregunti. S’elaborara amb Google

Forms.
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L’enquesta es portara a terme la segona setmana de desembre, per finalitzar
I'any. Tot i aixi, les comunicacions i recordatoris sobre 'enquesta comengaran la

primera setmana de novembre, per recordar la participacio.

L’enquesta va dirigida als 550 treballadors de la companyia, tant interns com
externs. Es per aixd que també es comunicara a través de les pantalles
corporatives mitjancant QR, ja que el personal extern no disposa d’ordinador o

correu corporatiu en els hotels.

4.6.1. Taula resum

En aquest quadre s’exposa de manera resumida els objectius proposats i les

estratégies i accions per a assolir cadascun d’ells.

OBJECTIU ESTRATEGIA ACCIONS

Fomentar I'is de la Introduir sistemes de « Actualitzar i millorar la intranet ja existent.
intranet entre els comunicacié interna atractius, « Crear contingut de qualitat i publicar-lo a la intranet
treballadors ™ intuitius i facils d'utilitzar u « Enviar correus electronics informant sobre els avantatges

i com utilitzar la Intranet

Generar una comunitat Promoure la interaccio i « Creaci6 de Zenit Talks, un xat pels treballadors
entre els treballadors col:laboracio entre els » Concurs i taller #ECOZenit

m empleats de diferents areesi m

sucursals

Alinear els treballadors Crear i enviar contingut que : g:\t/?all:i;,\j\lasr;;?tlﬁssetmanal
amb la missio, visio i vagi en linia amb els valors de : ’
valors de Zenit = zenit " o Reunlé mensual del c‘hre‘ctor. amb els seus treballadors per
aligmentar sllsentment de cohel)fer I'estat econdmic, si s'estan assolint els
perinenca objectius....

« Implementacio de I'enquesta iTalk

Figura 37: Taula d’objectius, estratégies i accions del pla.

Font: Elaboracié propia.
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4.7. Cronograma

Per tal de poder portar a terme aquest pla de comunicacié interna, s’estima que

es podran realitzar les accions a un any vista.

S’estableix un any per tal que es puguin assolir tots els objectius marcats a l'inici
de la creacio del pla, tant I'objectiu general com els especifics. Aquesta durada
ens permetra assegurar-nos que podrem implementar de manera eficag les
estratégies plantejades i aconseguir un impacte significatiu en la comunicacio

interna de Zenit.

El pla comencara el dia 3 de juliol de 2023, i tindra vigencia fins al 30 de juny de
2024. Durant aquest periode, s'implementaran les accions planificades i es
portaran a terme les avaluacions periddiques establertes per observar si s’estan
obtenint els resultats esperats. D’aquesta manera, quan s’aproximi el final del
periode d’'un any establert, s’ajustaran les estratégies i les accions, si s’escau.

A continuacio, el cronograma planificat:
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JULIOL AGOST SETEMBRE OCTUBRE NOVEMBRE DESEMBRE GENER FEBRER MARC ABRIL MAIG JUNY

o - Preparacio ZenitHub
@ ACCIO1
GEJ:‘ Implementacio ZenitHub
;_. "
g ACCIO 2 Penjar contingut a ZenitHub
7]
w ACCIO 3  Correus informatius sobre ZenitHub

ACCIO 4  Implementacio Zenit Talks
™~
© Correus informatius sobre #ECOZenit
o Lo -
A _Tallers en grups #ECOZenit
o ACCIO 5 ;
E Votaci6 concurs #ECOZenit

I
Anunci guanyadors #ECOZenit
Instal-lacio de pantalles

™ Penjar contingut a les pantalles | ‘ |
(1]
061) Enviament newsletter ‘ ‘
=
1 ACCIO 8  Reunio amb el director
7]
w ~_ Correus informatius sobre iTalk

AcCCIO9

Ultim dia iTalk

Figura 38: Cronograma del pla de comunicacio interna.

Font: Elaboracié propia.




4.8. Pressupost

Hem de tenir en compte que el pressupost d’aquest pla de comunicacio és elevat
perque és el primer que es realitza, i inclou la creacié de diversos sistemes

interns que comporten un cost elevat.

CONCEPTE PREU
Preparacio i implementacié ZenitHub 15.000,00
Manteniment ZenitHub 10.000,00

Penjar contingut a ZenitHub -
Correus informatius sobre ZenitHub -
Implementacié Zenit Talks 6.000,00
Correus informatius sobre #£COZenit -
Tallers en grups #ECOZenit -
Votacié concurs -
Anunci guanyadors -
Instal-lacio de pantalles 12.600,00
Penjar contingut a les pantalles -
Enviament newsletter -
Reunic amb el director -
Caorreus informacié sobre iTalk -
Ultim dia iTalk -
TOTAL 43.600,00

Figura 39: Pressupost del pla de comunicacio interna.

Font: Elaboracié propia.

Per comencar, la preparacio i la posada en marxa de la intranet ZenitHub
s’encarregara a una empresa externa, i suposara un cost de 15.000€. El
manteniment d’aquest sistema comportara un cost de 10.000€ a I'any.

D’altra banda, la creacio i implementacio del forum Zenit Talks, encarregat també

a una empresa externa, comportara un cost de 6.000€.

L’altre cost del pressupost és la compra de les pantalles corporatives. Suposem

que de mitjana, el cost de cada pantalla corporativa sera de 450€, i ho



multipliquem pels 27 hotels on s’incorporaran més la pantalla de la central. La
instal-lacié de les pantalles a les oficines no suposara cap cost, ja que ho portara

a terme el personal de manteniment.

4.9. KPI

A continuacié s’estableixen els KPI que determinaran si les accions proposades
estan assolint els objectius previstos.

ACCIO KPI

1. Actualitzar i millorar la intranet El 24 de juliol posar en marxa ZenitHub.

2. Crear contingut de qualitat i publicar-lo a | Clics a cada contingut de la intranet.

la intranet

3. Enviament de correus electronics sobre | Ratio de clics d’obertura + nombre d’usuaris

els avantatges i I'Us de la intranet que entren a la intranet.

4. Creaci6 de Zenit Talks Nombre d’'usuaris que accedeixen a l'apartat
Zenit Talks cada dia durant el mes d’octubre.
L’eina s'implementa el setembre, perd deixem
el primer mes perqué els treballadors puguin

coneixer el sistema.

5. Concurs i taller #ECOZenit Nombre d’assistents + nombre de votacions al
concurs a ZenitHub.

6. Instal-lacié de pantalles Com no seran pantalles interactives, és dificil
mesurar la seva eficacia. Ho comprovarem a

través de I'enquesta iTalk.

7. Enviament de newsletter setmanal Ratio d’obertura dels correus.

8. Reunié mensual Igual que amb les pantalles, ho comprovarem
amb I'enquesta iTalk.

9. iTalk L’acci6 iTalk és, en si mateixa, un element
indicador dels resultats obtinguts amb el pla
de comunicacio interna. La satisfaccio dels
treballadors es veura reflectida en les
respostes. El KPI que ens mostrara si iTalk
funciona sera el nombre de respostes
obtingudes i les respostes que tinguem

(qualitativament parlant).

Figura 40: Taula amb els KPI per cada accio.

Font: Elaboracio propia. 75
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5. Conclusions

Després d’haver realitzat aquest treball de Fi de Grau he pogut entendre de

primera ma la importancia d’'una bona comunicacié interna en una empresa.

Cada vegada més, les companyies, especialment les de mida mitjana i gran, sén
més conscients de la importancia de cuidar els seus treballadors, ja que sén un
element clau del seu capital. Garantir que se sentin comodes, ben informats i,
especialment, contents en el seu lloc de treball és un factor clau per I'éxit d’'una
empresa. Les companyies estan comprenent que tenir un treballador satisfet i

motivat implica un impacte directe en la seva rendibilitat i competitivitat.

Amb aquest Treball de Fi de Grau he pogut aprendre com crear un pla de
comunicacio interna pas a pas, conéixer les dificultats i limitacions que aixo
comporta, pero al mateix temps poder sentir-me satisfeta després de completar

el projecte.

Es per aquest motiu que em considero afortunada d’haver elaborat un pla de
comunicacio interna per a una cadena hotelera que no en disposava d’un. Crear
estratégies i accions per aconseguir uns objectius que poden aplicar un canvi en

la companyia ha estat una experiéncia enriquidora.

De la mateixa manera, crec que é€s una bona proposta de pla de comunicacié
interna, perd amb més recursos i treball en equip considero que es podria arribar
a implementar a la cadena hotelera i arribar a assolir els objectius establerts,

convertint-se en un projecte profitds per 'empresa.
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7. Annexos

7.1. Entrevista a Monica Garcia, cap de vendes de Zenit

Catalunya.

Com reps la comunicacié interna? (sensacions, atractiva, repetitiva,
comprensible, dificil d’entendre, spam...)

Generalment rebem e-mails, i justament ara s’esta implementant una intranet,
pero diria que en general no ho fem servir gaire. Personalment, no em sembla

gens atractiva i molts cops és feixuga.

A través de quins canals reps la comunicacioé interna? Els fas servir tots?
Basicament la rebo a través del correu electronic. M'agrada rebre-la només per
e-mail i aixi no he d’estar pendent de fer servir altres opcions. Em resulta
practic rebre les comunicacions per aquesta via, ja que és una de les meves

principals eines de treball i el consulto si o si.

Cada quant de temps reps missatges de comunicacié interna?

No t’ho sabria dir... Crec que no se segueix cap periodicitat.

Quin ha estat un esdeveniment o comunicat per part de comunicacio
interna que t’hagi cridat I’atencié?

Destacaria les reunions generals on ens trobem la majoria dels treballadors de
tots els hotels i de la central. Alla s’acostuma a fer un resum dels principals

objectius i pots intercanviar informacié amb els companys.

Quina proposta faries en relacié a la comunicacié interna?
M’agradaria que fos més atractiva visualment, més endrecada, continuada i

breu.
Consideres que es transmet de manera coherent la cultura i els valors del

negoci en la comunicacié que reps?

A vegades.
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Quin funcionament té I'empresa?

L’empresa funciona en linies generals a nivell cadena, seguint les mateixes
estratégies i politiques en tots els hotels. Tot i aixi, es tenen en compte les
diferents circumstancies dels diferents hotels ubicats a diferents llocs i paisos.
La majoria d’hotels son en propietat, encara que n’hi ha alguns que anomenem
“associats” i que comercialitzem com a Zenit. Aquests son hotels ubicats a ciutats
on no tenim preséncia i d’'aquesta manera es dona més cobertura al territori

peninsular, com Valladolid, Salamanca, Zamora, Calahorra i Andorra.

Quina és la estrategia general de negoci?

L’estratégia del negoci és oferir servei de qualitat, dirigida a un target que és un
client corporatiu, que esta alla per un viatge de negocis, tot i que esta forga
diversificat. Com tenim hotels situats estrateégicament als centres de la ciutat, en
que la majoria son de 4 estrelles, amb tots. També volem oferir una relacio
qualitat/preu competitiva. A més, estem intentant ampliar el target ja que hem
obert una nova linia de negoci amb apartaments dirigits a un turisme meés

vacacional i familiar, que és el cas de les ciutats de Cadis i Sevilla.

Quins soén els objectius de negoci?
Els principals objectius del negoci son rendibilitzar al maxim els hotels, obtenint
les ocupacions meés altes possibles amb els preus mitjans més alts. Aixd ens ha

permes la reinversio necessaria per reformar i ampliar places.

Quina és la missio, visiod i valors de Zenit?
La missio és oferir un servei amb una bona relacié qualitat/preu a un client cada
cop més exigent. La nostra visid és arribar a oferir els millors serveis adequant

estratégies de venda i marqueting, consolidant el negoci.

Quin és el nombre de treballadors, nombre d’hotels, de delegacions...?

Aproximadament som 250 treballadors. Indirectament, existeixen uns 200
treballadors que son del servei de neteja, manteniment i part de la restauracio.
Aquests serien serveis externalitzats. Tenim 26 hotels, 5 dels quals son

associats, com he comentat anteriorment.
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7.2. Entrevista a Cristina Fernandez, responsable de

comunicacio a Zenit.

¢ Tenéis un plan de comunicacién interna?

No, no tenemos ningun plan de comunicacién interna. Creamos contenido y lo

enviamos segun tenemos la necesidad.
¢, Como definis vuestras acciones de comunicacién interna?

Las definimos en funcion de a quién va dirigida, si esta involucrado un

departamento en concreto o a todo el personal en general.
¢ Qué acciones de comunicacion interna llevais a cabo en el dia a dia?

En el dia a dia la comunicacion interna esta basicamente dirigida desde el
departamento Revenue a las direcciones de los hoteles. Los directores evaluan
diferentes marcadores para seguir una estrategia de venta coherente y acorde

con la politica de la compafia y lo transmiten a sus empleados directos.
¢ Qué canales de comunicacién interna utilizais?

Usamos el correo electronico corporativo, el teléfono y las redes sociales.
¢, Como habéis definido qué canales usar?

Los canales de comunicacion se definen para cada accién en funcion de la
vigencia, validez o importancia del mensaje. También tenemos muy en cuenta el

tipo de comunicacion que estamos transmitiendo a la hora de escoger el canal.

¢Cual es la diferencia entre la comunicacion interna general hacia todos

los hoteles y la comunicacién dentro de un unico hotel?

La comunicacion interna general siempre se emite desde la central. La
comunicacion para cada hotel la lleva la direccion de este, que es quien decide

cdmo hacer llegar el mensaje al resto del equipo.

¢Cada cuanto tiempo se envian mensajes o se realizan acciones de

comunicacion interna?
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Tenemos tres tipos de periodicidad. Mensualmente, enviamos resultados e
informes de evolucién de las ventas, ademas de puntuaciones y valoraciones en

los distintos canales de venta.

Para el resto de las comunicaciones no tenemos un periodo establecido, sino
gue enviamos segun las necesidades de comunicar. Generalmente el resto de

las comunicaciones se trata de comunicados referentes a operativa.

Ademas, también comunicamos eventos en ciudades, clientes alojados con

cierta relevancia, como equipos deportivos o personas con interés mediatico...
¢ Qué bloques de informacién existen en vuestra comunicacién interna?

Tenemos informacion corporativa, otros sobre eventos propios y otras
comunicaciones que son eventos o actividades que se realizan por parte de
clientes en nuestros hoteles. En este caso solo comunicamos los eventos mas

relevantes.

¢ Cuales son las acciones de comunicacién interna que han funcionado

hasta ahora?
Las acciones referidas a organizacion interna
&Y cuales no han funcionado bien?

Las realizadas via intranet propia. La intranet es una herramienta que no hemos
conseguido implementar de manera eficaz entre los trabajadores, y no la

usamos.
¢Cual es el tipo de accion, y en qué canal, que recibe mas feedback?

Tenemos bastante feedback en las acciones referidas al logro o mérito del
personal en general o de un departamento determinado. Este feedback Ilo

recibimos principalmente en redes sociales como LinkedIn.
¢ Trabajais con el apoyo del departamento de Recursos Humanos?

No.
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7.3. Entrevista a Paula Cervelld, dependenta d’IKEA.

A través de quins canals reps la comunicacio interna? Els fas servir tots?
La comunicacio6 interna d’IKEA la rebo a partir del correu (Microsoft Teams) i totes
les aplicacions que ofereix (Yammer, Teams, Sharepoint...). També s'utilitza un
Instagram privat per a tots els treballadors d’'IKEA de Catalunya, on t'han
d’acceptar per seguir-los. A més, a les oficines d’'IKEA utilitzen pantalles on veig
informacio variada, com nous llocs de treball disponibles, esdeveniments o festes
que estan organitzant o ja s’han fet, informacio que ens pugui interessar... També
m’arriba informacio a traves dels comandaments, com la meva coordinadora o el
meu cap de seccio.

No els faig servir tots, perqué crec que n’hi ha massa. Per exemple, el Yammer
no l'utilitzo, de fet, el vaig intentar eliminar, perqué m’arriba molta informacié que
no m’interessa. Tampoc utilitzo massa el Teams. Els més utils son el correu i les

pantalles, perqué si o si les veus quan vas a treballar.

Cada quant de temps reps missatges de comunicacio interna?

Cada dia rebo informacié de comunicacio interna, menys els diumenges.

Quin tipus de missatges reps?
Rebo newsletters, tant d'informacio en general de la botiga o de 'empresa o de
sostenibilitat. També m’arriba informacié sobre festes, esdeveniments o

concursos que es fan, els objectius de la botiga, els resultats que estem tenint...

Com reps la comunicacié interna? (sensacions, atractiva, repetitiva,
comprensible, dificil d’entendre, spam...)

Trobo que és bastant informativa, com recordar cada més tancar els horaris, la
newsletter que és mensual no és molesta... També crec que és interessant els
temes que tracten de sostenibilitat. Si no sén missatges repetitius, és atractiu.
Perd hi ha molts continguts que si que soén repetitius i cansen, com els avisos
quan el director ha publicat alguna cosa a Teams, informacié sobre objectius o

resultats que son dificils d’entendre, perqué és un vocabulari molt técnic.
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Quin ha estat un esdeveniment o comunicat per part de comunicacié
interna que t’hagi cridat I’atencié?

M’agrada quan organitzen festes i estan ben planificades. Un cop van fer una
festa ambientada com si fos un casino, on hi havia menjar, inclus amb opcions
veganes, tots teniem un cartdé com si estiguéssim en un bingo... Fan una festa
cada estiu i hivern. Pero hi ha cops que han fet festes amb molt poca planificacio
i no han estat molt divertides, perqué era molt cadtic i amb molt descontrol. Per
tant, si estan ben organitzades sén molt divertides. També estan bé per parlar i
conéixer gent d’altres seccions que no coneixes.

També trobo interessant unes reunions que fan cada mes que es diuen “Matt &
Prat”’, que sén reunions amb els caps i comandaments on es parla com va la
botiga en relacio als beneficis, fan masterclass sobre, per exemple, els nous
publics als quals ens hem de dirigir, hi va el director de la botiga... A més, es fa
a la cantina dels treballadors i posen galetes i coses per picar, a més de fer-se
en horari laboral, la qual cosa és molt interessant, ja que si volem assistir ho fem

dins la jornada laboral i no perdem temps lliure.

Quina proposta faries en relacié a la comunicacié interna?

M’agradaria que fessin alguna cosa per fomentar la uni6 amb altres
departaments. A les festes i coses que organitzen, tothom va amb les persones
de la mateixa seccié i no s’acostuma a socialitzar amb altres persones de la
botiga. Si no ets amic d’algu o el coneixes per algun motiu, no acostumes a parlar
amb altres persones. Crec que a les festes seria un bon moment per fer activitats

que promoguessin un bon ambient entre tots i fer “pinya”.

Primer crec que primer s’hauria de reforcar la botiga de L’'Hospitalet com a
plantilla i ja després organitzar coses amb persones d’altres botigues, perqué
crec que fer una festa o acci6 amb tots els treballadors de les botigues de

Catalunya és massa.
També crec que una proposta podria ser tenir un canal que solucionés els

problemes de comunicacio entre els treballadors de la planta superior (I'exposicio

de mobles) amb els treballadors de la planta inferior (els accessoris). El personal

87



de la planta superior mai agafa el telefon corporatiu al qual tots hi tenim acceés.

Coneixes els objectius d’IKEA? La missio, la visié i els valors?

Aix0 si que ens ho recorden molt. Tant en els correus com quan arribes a les
oficines, on esta escrit en gran en una paret la missio d'IKEA. Ara també estan
fent un concurs entre els treballadors, on cada mes tots podem votar a una
persona per fer-la “L’heroi del mes”. Cada heroi representa un valor d’'IKEA.
També ens ho recorden a I'entrevista d’acompliment (entrevista de desempenio),
que és una reunié anual individual amb el cap, se’ns recorda també els valors
d’IKEA. Tots els treballadors sabem que la missiéo d'IKEA és ser una empresa
que se centra en arribar a totes les persones a partir dels seus preus

assequibles.

7.4. Entrevista a Judit Rubio, auditora d’industria i serveis

aEY.

A través de quins canals reps la comunicacio interna? Els fas servir tots?
Quin és el que més t’agrada?
Majoritariament rebo comunicacié per e-mail. Quan entres a I'empresa et creen

un correu corporatiu i per alla es fa tota la comunicacio, tant interna com externa.

Com reps la comunicacié interna? (sensacions, atractiva, repetitiva,
comprensible, dificil d’entendre, spam...)

La trobo molt repetitiva i molts cops poc util. Amb aixd vull dir que al treballar a
una empresa globalitzada, m'arriba informacié o actualitzacions que es fan a
altres paisos i que a mi no m’afecta ni m’interessa en absolut. També hi ha
informacio util, perd com rebo tantissims correus al dia doncs és una mica cadtic

i poc eficient, ja que acabo evitant-la.

Cada quant de temps reps missatges de comunicacio interna?

En rebo cada dia i amb una freqiéncia molt elevada.
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Quin ha estat un esdeveniment o comunicat per part de comunicacié
interna que t’hagi cridat I’atencié?

Al treballar en una empresa que ofereix serveis professionals (auditoria,
consultoria, assessorament fiscal i legal...) doncs treballem amb moltes
empreses que basicament sén els nostres clients, i quan EY guanya un client,
ens envien un correu informant-nos que s’ha guanyat X client per X area de
negoci (li diuen EY wins) i aixd m’agrada saber-ho, saber amb quins clients

treballem i quins guanyem de nous.

Quina proposta faries en relacié a la comunicacié interna?

Per millorar-la, m’agradaria que fos més focalitzada a nivell geografic. Amb aixo
vull dir que si treballo a EY Espanya, vull que m’arribi nhomés informacio
relacionada amb EY Espanya, i que la resta d’'informacio, com EY global, sigui
realment important. No m’interessen actualitzacions petites en altres territoris. La
meva proposta seria que fessin una descentralitzacio i que tinguessin un filtre

per veure que el que s’envia sigui realment important.

Coneixes la missio, visié i valors de '’empresa?

Si, la missio és construir un mén treballador millor (building a better working
world). Es un lema que et deixen molt clar des del dia que entres fins el dia que
marxes. Pel que fa als valors, és una empresa que busca I'excel-léncia en els
serveis que ofereixen al mercat laboral, i promouen la cooperacid, unidé i ambicio

entre els seus treballadors.

Em podries dir algun exemple en qué vegis que es transmeten aquests
valors als treballadors?

Es fan valoracions anuals i depenent de la teva valoracio, reps més o menys
bonus. Al final, no et diuen concretament que has de ser ambicids, pero les
politiques internes et donen peu a ser-ho i aplicar aquest valor. Un exemple
d'unié serien les festes que s’organitzen al llarg de l'any per promoure la

socialitzacio entre els treballadors, que em semblen molt importants.
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Algun exemple de missatge de comunicacio interna que rebis?
Actualitzacions que es fan a diverses seus, nous clients que es guanyen,

esdeveniments que s'organitzen per motius especials...
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