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Asepeyo: La involucracion de los mandos intermedios a través
de la transparencia informativa

El proceso de identificacion de necesidades de comunicacién interna implantado, la variedad de proyectos pues-
tos en marcha y los sistemas de evaluacion desarrollados han sido los rasgos mas destacados de la Politica de
Comunicacién Interna de Asepeyo que le han hecho acreedora al Premio Capital Humano 2006 en esta categoria.
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l. POLITICA GENERAL
Y HERRAMIENTAS

La mision principal de la comunicacién in-
terna en Asepeyo es garantizar la transpa-
rencia informativa hacia todos los estratos
de la organizacién, fomentando la involu-
craciéon de los mandos. Orientada hacia la
consolidacion de la cultura corporativa y el
apoyo en los procesos de cambio estratégi-
co, esta area debe estar alineada con la po-
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Resumen: Asepeyo es una de las principales mutuas de accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales. Con un colectivo de casi 4.500 empleados, su actividad se centra en gestionar
las contingencias derivadas de la siniestralidad laboral, asi como todas las tareas derivadas de
esta labor. Para lograr un buen clima laboral y conseguir los objetivos corporativos propuestos,
una de las politicas de recursos humanos que se utilizan es la comunicacion interna. Precisa-
mente, en este capitulo su labor ha sido reconocida por el jurado de los premios Capital Huma-
no 2006, que ha destacado el proceso de identificacion de necesidades de comunicacion inter-
na implantado, la variedad de proyectos puestos en marcha y los sistemas de evaluacion
desarrollados, lo que demuestra el esfuerzo por fomentar la transparencia en la organizacion.

Descriptores:

Capital Humano

60

Politica de RR.HH. / Comunicacion Interna.

litica de negocio de la organizacion. La poli-
tica de comunicacién interna como tal se ini-
cid con el nacimiento de la revista interna,
Azul, en septiembre de 2001. Desde enton-
ces se han ido incorporando herramientas

¢ T T \
N j" ASEPEYO "‘:.__{
™

Denominacién social: Asepeyo, Mutua de
Accidentes de Trabajo y Accidentes Pro-
fesionales de la Seguridad Social, n°® 151.

Direccién: Via Augusta, 36. 08006 Bar-
celona.

Teléfono: 93 238 96 50

Fax: 93 238 85 38

Web: www.asepeyo.es

Sector: Mutuas de Accidentes de Trabajo
y Accidentes Profesionales.

Actividad: Gestion de las contingencias
derivadas de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales, incapaci-
dad temporal por contingencias comu-
nes y servicios de prevencion.

Facturacién 2005: 1.483.715.052 euros.

Plantilla: 4.439 empleados (31-12-2005).
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derivadas de las necesidades detectadas, se
han formalizado y estandarizado procedi-
mientos. La Unidad de Comunicacion Inter-
na de Asepeyo estd integrada en el Area de
Desarrollo Organizativo del Departamento
de Recursos Humanos.

El objetivo general de la comunicacion inter-
na en Asepeyo es establecer los circuitos y las
herramientas idéneos para la eficaz transmi-
sion de la informacién interna, atendiendo a
necesidades de los empleados y de la empresa
en orden a conseguir un buen clima laboral,
potenciar la consecucion de los objetivos em- Universidad
presariales y compartir las buenas practicas
de negocio. Esta basada en una metodologia
en cascada (segmentacion de mensajes por
audiencias), potenciando especialmente la
comunicacion vertical ascendente (canales fe-
ed back) para la evaluacion de resultados.
También existen otros objetivos, como:

Corporativa
de Ascpeyo
=

e Obtener informacién clave del estado de
opinién de la plantilla, asi como de sus ne-
cesidades con el objeto de realizar accio-
nes de mejora.

e Dar soporte a las diferentes areas en los
procesos de comunicacion de proyectos e
iniciativas en orden a una mejor eficien-
Cia comunicativa.

e Implantar un modelo de portal del em-
pleado mas operativo e intuitivo, plante-
ado desde una perspectiva de usuario y
en términos de usabilidad.

e Fomentary consolidar la comunicacion in-  cia de comunicacién, que se encargé del di-
terna, formando y creando cultura a tra-  sefio de la misma, asf como de parte de la
vés del habito. redaccion de los contenidos. En 2005 se ex-

ternalizé exclusivamente la maquetacion e

impresién de la revista, asumiendo totalmente

la redacciéon de contenidos. Para la fase de
seleccién de contenidos, se retine el Comité

* Definiry desarrollar estrategias de fideli-  4a Redaccién con periodicidad trimestral y
zacion del cliente interno mediante la re-

activacion y redefinicion del Asepeyo Club
(club para empleados).

e Formalizar, agrupar y consolidar las poli-
ticas y sistemas de Recursos Humanos pa-
ra homogeneizar y extender su aplicacion.

El objetivo general de la comunicacioén interna en Asepeyo
El disenio e implantacion del plan se asume  og gstablecer los circuitos y las herramientas idéneos

a nivel interno. Sin embargo, en el caso de
la revista interna (Azul) se contraté una agen-  para la eficaz transmision de la informacién interna
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Los mandos intermedios deben ejercer las funciones

de liderazgo comunicacional, seguimiento

y supervisiéon de tareas y actuar como facilitadores

del proceso de comunicacion

debate los contenidos mas adecuados en fun-
cion del momento del afo y los hechos de
actualidad.

Asimismo, y con caracter puntual, se colabo-
ra con una empresa externa en estudios y pro-
yectos concretos en los que se requiere pro-
cesamiento de datos, garantizando a la vez
la confidencialidad de las respuestas. Tam-
bién, para la Guia de Beneficios Sociales y la
Guia Réapida de Beneficios Sociales se recu-
rrié a una consultora especializada en Recur-
sos Humanos, que se encargd de definir la
estructura y contenidos del documento. En
el caso de determinadas herramientas de co-
municacion interna, como son la intranet y el
portal del empleado, se colabora con un pro-
veedor de Servicios Informaticos y el Depar-
tamento de Sistemas de Informacion interno.

2. LA DETECCION DE NECESIDADES
DE COMUNICACION

Las responsabilidades en materia de comuni-
cacion interna se atribuyen a todos los colec-
tivos de la empresa. Al equipo directivo se le
exige asesoramiento y apoyo. A los mandos
intermedios ejercer las funciones de liderazgo
comunicacional, seguimiento y supervision de
tareas y actuar como facilitadores del proceso
de comunicacién. Finalmente, a todos los em-
pleados se le pide implicacion y participacion.

La deteccion de necesidades en materia de co-
municacion interna se realiza, fundamental-
mente, mediante las siguientes herramientas:
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O Reuniones periodicas, instauradas en
todos los niveles para obtener informa-
cion de seguimiento y del funcionamien-
to de la organizacién.

[0 Estudios de opinion, tanto especificos
como genéricos, para realizar un diag-
nostico de las percepciones y actitudes de
la plantilla, con el fin de orientar futuras
politicas de gestion de Recursos Huma-
nos. Los estudio de opinién permiten:

¢ |dentificar las percepciones actuales de
nuestros profesionales en sus diferen-
tes unidades organizativas, centros y
colectivos.

e Ofrecer un instrumento de comunicacién
ascendente que contribuya a mejorar el
entendimiento de los aspectos clave que
estan afectando al clima y de forma in-
directa los resultados de la mutua.

¢ |dentificar aspectos que faciliten el re-
conocimiento y la comunicacién de
aquellas dimensiones a seguir fomen-
tando en un futuro, por mantener un
buen clima laboral y que favorezcan la
satisfaccion e implicacién de los em-
pleados de Asepeyo.

e Potenciar un elemento de atracciéon y
retencién de empleados a través de la
participacion.

e Medir el progreso de la organizacion
a través de la revision continuada del
estudio.

[0 E-mail de dudas y sugerencias: Ofre-
ciendo la posibilidad al empleado de ma-
nifestar su opinién, por ejemplo en la re-
vista interna o en el plan de pensiones. La
empresa recibe inputs que servirdn para
valorar el proyecto.

[ Foros de Recursos Humanos y Agoras:
Estos canales de feedback incluidos en la
intranet suponen una via directa de co-
municacion con el Departamento de Re-
cursos Humanos, el primero orientado a
la resolucion de dudas y el segundo es un
espacio virtual abierto a todos los emple-
ados cuyos objetivos son el aprendizaje,
la innovacion y la mejora continua de la
gestion de negocio.

[0 Reporting lideres de opinion: Peri¢di-
camente y de manera informal se solicita
reporting a aquellas personas que a través
de su influencia generan clima de opinién
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TABLA | > INSTRUMENTOS DE COMUNICACION INTERNA UTILIZADOS POR ASEPEYO

Memoria de empresa Anual Tradicién histérica Direccioén General Todos los empleados
y sostenibilidad
Aula virtual Permanente 2002 Direccién de Recursos Todos los empleados
Humanos
Filosofia de laempresa | Permanente 2001 Direccién General Todos los empleados
Junta General Anual Tradicion historica Equipo directivo y Mutualistas asistentes
Direccion de Marketing alajunta.
y Comunicacion
Plan de Acogida on-line | Puntual (altaen la 2003 Formacion y Desarrollo Nuevos empleados
empresa)
Dossier de bienvenida Puntual (alta en la 2005 Comunicacion Interna Nuevos empleados
al empleado empresa) y Administracion
Estudios de opinion Bianuales En preparacion Direccion de Recursos Todos los empleados
de empleados Humanos
Reuniones Puntuales/Periédicas Tradicion histérica Todas las areas En funcion de la reunion
Seminarios, cursos Puntual Tradicion histdrica En funcion del contenido Interesados
internos
Grupos de mejora Puntual Tradicion histérica Autores de la pregunta En funcion del contenido
(primero en papel y a partir | o sugerencia de la pregunta
de 2002 on line) o la sugerencia
Comité de Calidad Total | Periddicas 1999 Direccién de Calidad Participantes
y Comité de Gerencia
Tablon de anuncios Puntual Tradicién histérica Responsables de los Todos los empleados
general (fisico) centros de trabajo
Tablon de anuncios para | Puntual 2003 Centrales sindicales Todos los empleados
sindicatos (virtual)
Buzén de sugerencias Puntual 2001 Direccion de Recursos Participantes del Plan
Plan de Pensiones Humanos
Buzon de sugerencias Puntual 2001 Direccion de Recursos Participes del Plan
Asepeyo Club Humanos
E.mail de sugerencias Puntual 2001 Direccion de Recursos Todos los empleados
de la revista Azul Humanos

FUENTE > Asepeyo, 2006.

[ indice de rotacion: Se considera que uno
de los indicadores importantes de la salud
de la empresa a nivel de clima es la rota-
cién interna. En Asepeyo, este indice es ba-
jo situdndose en 2005 en el 4,11 por cien-
to, de lo que se desprende que el grado de
satisfaccion de la plantilla es elevado.

con el fin de obtener feedback general so-
bre el dia a dia y, en momentos puntuales,
para evaluar la evolucion del proyecto.

0 indices de participacién: Aquellas pro-
yectos en los que se requiere la participa-
cién de los empleados como parte fun-
damental para su desarrollo, el indice de
colaboracién sirve como referente para va- 0 Seguimiento de acciones de comuni-
lorar la implicacion del equipo humano. cacién interna: Todos los proyectos que

se abordan desde el drea de comunicacion

interna deben ser fieles a una planificacion
en la que se detallan las acciones, los ac-
tores implicados y el timing. Durante la fa-
se de desarrollo, se realiza un seguimien-
to para asegurar que se ajusta al planning

Se ha observado una mayor efectividad a la hora
de emprender iniciativas en esa area gracias

a la consolidacion de la cultura de comunicacion interna
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TABLA | > INSTRUMENTOS DE COMUNICACION INTERNA UTILIZADOS POR ASEPEYO

INTRA2 (Circulares,
instrucciones y manuales)

Puntual

Tradicion histérica (primero
en papel y a partir de 1998
a través de la intranet)

En funcion de la tematica

En funcion del asunto

Servicio de Atencion al

Atencion durante el horario

2002

SAU y Direccion de

Todos los empleados

e Higiene

Usuario (SAU) laboral Marketing y Comunicacion |y usuarios externos
Forum de RR.HH. Puntual 1993 Direccion de Recursos Todos los empleados
Humanos
Revista interna, Azul Trimestral Septiembre 2001 Direccion de Recursos Todos los empleados
Humanos y Avalanche de la Mutua y los jubilados
Actos sociales internos: | Anual Tradicién histérica Direccion General Todos los empleados
Cena del Seguro
Actos sociales internaos: | Anual Tradicién histérica En funcién del territorio Todos los empleados
Cena de Navidad
Portal del Empleado 2002 Recursos Humanos Todos los empleados
Intranet 1996 Direccién de Sistemas Todos los empleados
de Informacion
Revista Notas de Trimestral 2001 Direccion de Enfermeria Todos los empleados
Enfermeria del Hospital de Coslada
Consulta de némina Puntual 2005 Administracion Todos los empleados
Portal Salud 2003 Direccion de Asistencia Todos los empleados
Sanitaria
Foro Telémaco Puntual 2004 Direccion de Recursos Participantes del programa
Humanos Telémaco
Foro PGD Puntual 2005 Direccion de Recursos Participantes
Humanos en el programa de Gestion
del Desempefio
Punto de informacion Puntual 2005 Direccion de Recursos Hospitales de Sant Cugat
para empleados Humanos y de Coslada
Libro de Estilo Puntual 2005 Direccion de Marketing Todos los empleados
y Comunicacién
Manual de Identidad Puntual 2003 Direccion de Marketing Todos los empleados
Visual Corporativa y Comunicacién
Portal de Seguridad 2003 Direccion de Seguridad Todos los empleados

e Higiene

FUENTE > Asepeyo, 2006.
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y se cumplen los plazos y no se produzcan
desviaciones. En funcién de los resultados
se puede reorientar el proyecto o propo-
ner acciones de mejora. Asimismo, al fi-
nalizar el proyecto se llevan a cabo revi-
siones periodicas para garantizar que la
evolucioén es la correcta y esperada.

U Politica de puertas abiertas: Se busca
poner a disposicion de cualquier emplea-
do los canales de comunicacion para fo-
mentar una politica de comunicacion trans-
parente y, sobre todo, accesible.

3. CRITERIOS DE EVALUACION
DE LOS RESULTADOS

e Cumplimiento de objetivos: Cuando se
detecta una necesidad, se realiza un ana-
lisis de situacion y entorno tras el que se
plantea un plan de accién que en la ma-
yoria de los casos se materializa en un pro-
yecto concreto. Este proyecto debe solu-
cionar los objetivos iniciales que motivaron
su creacion. Estos objetivos que se esta-
blecen en la fase previa son precisamen-
te los mejores indicadores para valorar si
se ha logrado satisfacer la necesidad. Si
los objetivos se han alcanzado es que el
proyecto ha tenido éxito.

e Cumplimiento de plazos: Todo proyecto
se guia de una planificacién donde se de-
tallan las fases y sus actividades, las perso-
nas implicadas y sus roles y los plazos. En
orden a realizar un seguimiento y valora-
cion de los resultados se tiene en cuenta el
cumplimiento de los deadline para medir
la efectividad del mismo (coordinacion in-
terna, implicacién, equipo de trabajo...).

¢ Grado de satisfacciéon de los partici-
pantes en el proceso de comunicacion:
Las dos vertientes en un proceso de comu-
nicacion siempre son emisor y receptor. En
ese sentido, las personas implicadas en los
proyectos, como encargados de diseAar,
desarrollar y difundirlo ofrecen informacion
bésica desde la perspectiva de organizacion,
logistica interna.... Asimismo, también se
encargan de conocer la implantacion y evo-
lucion a través de mecanismos de feedback.
Por otra parte, estos mismos canales de fe-
ed back son los que estan a disposicion de
las personas receptoras para atender cual-
quier duda, sugerencia, etc.

e Control presupuestario: Mas alla de la
percepcion y la interpretacion, esta he-

rramienta permite gestionar la comunica-
cion interna a través de resultados con-
cretos y objetivos cuantificables y medi-
bles. A través del sequimiento y analisis
periodico se puede alinear eficientemen-
te la gestion de la comunicacion interna
con la gestion presupuestaria y tener co-
nocimiento sobre si se producen desvia-
cionesy, en su caso, tomar las correspon-
dientes medidas correctoras...

Los métodos utilizados para el anélisis de re-
sultados son cuantitativos y cualitativos:

e Cuantitativo: Andlisis de variables tangi-
bles (datos empiricos). En caso de ser nece-
sario el procesamiento de datos se utiliza
una empresa externa, que recibe indicacio-
nes en las que se detallan los cortes y tipo
de resultados que se quieren obtener. De
esta manera se garantiza la confidenciali-
dad y anonimato de los participantes. Asi-
mismo, se dispone de estadisticas de uso
del portal del empleado sobre el itinerario,
el tiempo empleado, etc. Se actualizan men-
sualmente con lo cual se puede obtener in-
formacién clave sobre la evoluciéon de una
accion, asi como preferencias e intereses de
los usuarios que se orientan para adaptar el
portal del empleado a sus intereses.

e Cualitativo: Interpretacion de las apor-
taciones recibidas por diferentes sistemas
a través de reuniones y resolucion de ac-
ciones de mejora. Uno de los instrumen-
tos mas potentes que tiene la organiza-
cion de obtencion de feed back es el SAU
(Servicio de Atencién al Usuario) que ofre-
ce apoyo en las campafas de comunica-
cion y recoge dudas y sugerencias.

4. RESULTADOS OBTENIDOS

Desde que se empezaron a realizar acciones
de comunicacién interna se implanté una po-
litica estratégica de comunicacion interna mas
definida y con objetivos concretos, asi como
una linea de actuacion enmarcada en la filo-
sofia de Asepeyo, se han observado algunos
resultados que se citan a continuacion.

En primer lugar es evidente una mayor impli-
cacién de los empleados a través de la parti-
cipacion directa en la revista interna. Muchos
de los contenidos que aparecen publicados
son enviados de manera espontanea y volun-
taria. Los concursos que se han organizado en
|la revista también han tenido gran aceptacion,
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con un gran volumen de participacion. Asi-
mismo, la revista interna también es un me-
dio efectivo para difundir informacién estra-
tégica ya que es una herramienta muy
consultada por los empleados.

Con el objetivo de hacer llegar la informacion
a todo el mundo y poner a disposicion de los
empleados los medios necesarios para ello, se
pusieron en marcha en 2005 kioskos electro-
nicos denominados Puntos de Informacion pa-
ra Empleados. A través de ellos se facilita el ac-
ceso al portal del empleado a los trabajadores
de los dos hospitales de la entidad (Sant Cu-
gat y Coslada). A partir de enero de 2006 se
retird la némina en papel, pudiendo visualizarse
Unicamente a través del portal del empleado.

Por otra parte, también se ha observado una
mayor efectividad a la hora de emprender
iniciativas en esa area gracias a la consolida-
cion de la cultura de comunicacién interna.
Se han implantado procedimientos y herra-
mientas que han creado habitos que han pro-
fesionalizado las acciones de comunicacion.
Otro aspecto a destacar es la mejora de la
coordinacion con el area de Marketing y Co-

municacion. A través de reuniones periodi-
cas se estad fomentando la proyeccion exter-
na de aquellas iniciativas o contenidos sus-
ceptibles de crear impactos en medios.
Asimismo, también existe coordinacion con
el fin de crear un orden de aparicién de las
noticias que afectan a la empresa, median-
te la que nunca se publicara externamente
nada que no se haya publicado primero in-
ternamente. Esto sigue una linea estratégi-
ca de comunicacion interna que dicta que se
ha de fomentar la transparencia informati-
va, informando periédicamente de todas
aquellas novedades que se emprendan en
orden a crear un buen clima laboral, mini-
mizar el desconocimiento y la rumorologia.

Dentro de esta colaboracién también se en-
marca la labor comin de homogeneizacién
de la imagen de la empresa. Para ello se ba-
san en el Manual de Identidad Visual Cor-
porativa y el Libro de Estilo de Asepeyo. Se
vigila que todas aquellas herramientas en for-
ma de publicaciones, informes, merchandi-
sing, etc., cumplan los estandares en un in-
tento de proyectar una imagen Unica basada
en unos Mismos criterios corporativos.





