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Resumen
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Instrumentos utilizados para la
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Resultado y Conclusiones
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Informe final del Ejercicio Profesional
Supervisado “Consolidacion de la
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Estratégico de Servicios -GES-*

Carencia del area de comunicacion
dentro de la empresa y falta de
identidad corporativa

Entrevistas, Encuestas, analisis
estadistico, observacion directa y
recoleccidon de material

comunicacional.

La empresa Grupo Estratégico de
Servicios GES, ahora cuenta con un
Area de Comunicacion, una solida
identidad corporativa y el material
suficiente para poder realizar

comunicacion externa.



Justificacion

Como estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, considero que es de mucha
importancia la aplicacién de los conocimientos adquirido a través del Ejercicio
Profesional Supervisado, para la culminacion de la carrera de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion. Esto no solo beneficia al estudiante con la
aplicacion de sus conocimientos en la practica de la vida laboral, sino que
también es de ayuda a las empresas que requieren de diagnosticos, planes y

soluciones para sus problemas comunicacionales.

Durante dos meses de diagnostico se logro determinar los problemas
comunicacionales de la empresa Grupo Estratégico de Servicios GES, dando
como resultado la falta de un area de comunicacion que trabajase en la
identidad e imagen corporativa, o que significaba una ausencia casi total en el
interés de realizar comunicacion exterior que les brindase a la empresa una
posicion en el mercado competitivo; gracias a esto se dio la oportunidad de
realizar un plan que consisti6 en 3 fases, con la intencion beneficiar
primeramente a la empresa y luego a sus clientes y colaboradores. Dicho plan
fue ejecutado convenientemente durante 300 horas de practica supervisada.



Introduccion

El presente Informe comunicacional describe, a través de un diagnostico, la
situacion comunicacional a nivel interno y externo de la empresa Grupo
Estratégico de Servicios GES, asi mismo incluye un plan de comunicacién y su
ejecucion dentro de dicha empresa.

El diagndstico contiene una exploracion intensiva de la comunicacion a nivel
interno; ya que GES no cuenta con dicha area, se procuré entonces hacer
principalmente un estudio amplio acerca de los actuales canales de
comunicacion interna. El método utilizado para la recoleccion de informacion fue
el método cientifico no experimental, basado en una investigacion descriptiva, en
donde se recolectaron datos de la empresa como antecedentes, marco
filoséfico, y material comunicativo ya existente, asi también se realizaron
entrevistas y encuestas las cuales sirvieron para un posterior analisis y dictamen

de las necesidades en el ambito comunicacional.

El plan de comunicacion interno que llevdé por nombre “Consolidacion de la
identidad corporativa”, describe las estrategias y planes que se utilizaron para

llevar a GES a un nivel mas alto de solides corporativa.

Las estrategias de comunicacidn que aqui se presentan, tuvieron como meta
reforzar la identidad corporativa, y se enfocaron principalmente en sus dos
grandes caracteristicas, ldentidad Visual e ldentidad Conceptual, asi también, su

proposito fue de ser una herramienta impulsora del cambio.
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1 Objetivos

1.1 Generales

Realizar un diagnostico de la situacidn actual del area comunicacional a nivel
interno y externo, asi mismo conocer las relaciones de comunicacion; esto

desde una perspectiva funcionalista e interpretativa..

1.2 Especificos

Determinar los canales de comunicacion interno que actualmente se estan

utilizando y la funcion e informacidén que cada uno posee.

Hacer una evaluacion de los medios, campanfias y estrategias realizadas que han

utilizado para la comunicacion externa.

Evaluar los sistemas y procesos en las relaciones de comunicacion (ascendente,

descendente, horizontal), y establecer si estan siendo efectivas para la empresa.

Hacer un analisis con la informacién recabada para conocer las necesidades del
area comunicacional que deben ser intervenidas a través de la la ejecucion de

un plan comunicacional.



2 La Empresa

-GES- Grupo Estratégico de Servicios GES, es una empresa que se conforma
por 2 agencias aduaneras (SerTobar y Agencias Campos) y una empresa de
servicios logisticos (Cielomar S.A.)

Servicios

Aduanal con los diferentes Regimenes :
= Regimenes Definitivos
= Regimenes Temporales Correduria
= Regimenes Especiales

* Asesoria Aduanera (Operativa y Legal).

* Asesoria en Tratados Internacionales.

* Negocios Internacionales y Logisticos

* Almacén Fiscal

* Almacén General

* Administraciéon de Inventarios

* Logistica y Distribucion

Valores agregados
* 4 Agentes de Aduanas Individuales
* 1 Agencia de aduanas Juridica
+ 64 Colaboradores en labor técnica, administrativa y operacional.
» Profesionales en Merceologia, Valoracion, Regimenes Especiales,
Normas de Origen.
+ Tecnologia de punta para transmision electronica de datos.
« Oficinas equipadas en las principales aduanas del Pais.

Oficinas
Ciudad Guatemala
Puerto Quetzal



Puerto Santo Tomas de Castilla

Puerto Barrios

Tecun Uman

Pedro de Alvarado

El Florido (corresponsal)

Agua Caliente (corresponsal)

Centro América (representantes)

México

Miami

Clientes
- CEMACO (ACE HARDWARE)
- MOLINOS MODERNOS (TRIGO USA)
- AVICOLA VILLALOBOS (POLLO USA)
- WIRLPOOL
- INDIASA (LG)
- RAYOVAC
- LUBRICANTES (QUAKER STATE)
- CHIQUITA LOGISTIC SERVICES GUATEMALA
- ALIMENTOS S.A. (AVENA QUAKER)
- CONTICA S.A. (CARTER’S)
- CLOSET MADE

2.1 Antecedentes
SERTOBAR® AGENCIA ADUANER

Nace en 1,970 como Agencia de Aduanas “Tobar”, logrando posicionarse en el
medio gracias a sus valores de “Honestidad y Responsabilidad” que son el sello
de su trabajo y servicio.

En 1,998 se constituye como Intercentroamericana de Servicios y Comercio,
S.A. —=SERTOBAR-. Aperturando oficinas en diferentes Aduanas del pais para

lograr presencia continua en las Aduanas y brindar mejor servicio a los clientes.



CIELOMAR S.A

Cielomar nace en 1,978. Operador logistico que brinda servicios de
Consolidaciéon y Desconsolidacion de Carga desde cualquier pais hacia
Guatemala, con profesionales en el Comercio Exterior y con corresponsales en
mas de 112 paises, gracias a su afiliacion con Universal Freight Organisation En

el ano 2,011 inicia con los servicios de Courier.

AGENCIAS CAMPOS

Fundada en 1975 por el Senor Victor Campos, se ha mantenido hasta la fecha
brindando un servicio responsable y de calidad a sus clientes. En 1,999 inicié
relaciones de apoyo en las diferentes aduanas del pais con la Agencia Sertobar,
formando una alianza estratégica que se formalizé en 2,009 con la integracion

de ambas a Grupo Estratégico de Servicios, (GES).

1970, El Sr. Medardo Tobar Najarro, funda “Agencia de Aduanas Tobar”.

1978, Amplia sus operaciones y se establece la Agencia Cielo Mar.

1978, Apertura de la oficina para atencion de operaciones en la Aduana Express
Aéreo. (Terminal Aérea La Aurora).

1998, Se constituye Intercentroamericana de Servicios y Comercio, S.A., y se
registra como Agencia de Aduanas Juridica ante la SAT, bajo la patente No.303,
a su vez integrada por 3 Agentes de Aduanas debidamente patentados.

2000, Se aperturan oficinas propias para atencion de operaciones en las
Aduanas: Puerto Santo Tomas de Castilla, Puerto Barrios y Tecun Uman.

2001, Se apertura la oficina para atencion de operaciones en la Aduana de Cd.
Pedro de Alvarado.

2005, Apertura de oficinas corresponsales en Centro América y miembros de la
UNIVERSAL FREIGHT ORGANISATION (UFO)

2009 Alianza estratégica con: Asesoria y servicios aduanal Campos( agencia de
aduanas)

2010, Apertura de oficina con corresponsal en la aduana de Florida.



2.2 Marco Filosofico

Valores

GES se ha caracterizado por mantener inquebrantables sus principios de
Honestidad y Responsabilidad, éstos han sido mas que una declaracion
semantica, una forma de trabajo que nos han permitido forjar una organizacion
con prestigio reconocido a nivel Nacional, Regional e Internacional, para

satisfaccion y beneficio de todos nuestros clientes.

Mision

Dirigir nuestro esfuerzo, experiencia y conocimientos profesionales hacia
nuestros clientes para apoyar sus negocios, haciéndolos competitivos vy
rentables; y colaborar con su desarrollo sostenible en el mercado global del

comercio internacional.

Vision
Constituirnos ante nuestros clientes, como la mejor alternativa en logistica de
carga internacional, que provea soluciones efectivas para el control y manejo de

la cadena de suministro de mercancias.



2.3 Organigrama
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3 Ficha descriptiva de Grupo Estratégico de Servicios.

La empresa GES no cuenta con medios de comunicacién en ninguno de los
niveles interno y externo, sin embargo aunque no existe esta area en la
empresa, se han manejados canales de comunicacion internos y externos los

cuales hasta el momento han sido eficaces pero no eficientes.

3.1 Comunicacion interna

Entre los canales internos que se utilizan se pueden mencionar: Correo
electronico de la empresa, Chats (Spark), Teléfono (de linea, whatsapp) y el mas
utilizado el lenguaje verbal; anteriormente se han tratado de utilizar otros medios
como redes sociales y un megafonos telefonicos, pero estos no han sido
utilizados de forma adecuada y por lo tanto han quedado en el abandono.

A pesar de que esta empresa posee oficinas en varios puertos y fronteras del
pais, de igual forma se utilizan los canales internos anteriormente descritos, en
el cual resalta la utilizacion del teléfono, ya que muchos de los empleados en
estos puestos no son capaces de utilizar al maximo el potencial del chat y el

correo electronico.

3.2 Comunicacion externa

En cuanto a comunicacion exterior, la empresa posee una imagen corporativa
muy cimentada, sin embargo no han sido capaces de crear ningun tipo de
campaina publicitaria para dar a conocer su servicios en los medios masivos
externos, la razén de esto, y una de sus fortalezas, es que poseen una cantidad
elevada de clientes consolidados, que al conocer el buen servicio que estos
brindan han recomendado a otros para que opten por los servicios de la
empresa; servicios reconocidos por ser honestos y responsables.

11



Actualmente se han contemplado proyectos y redactando planes con relacion a
la publicidad de la empresa, pero estos no se han llevado a cabo, ya que no ha
habido personas capacitadas para realizarlos.

El unico medio de comunicacion externo que poseen es una pagina web
(ges.com.gt) que se puede encontrar en los idiomas espafol e inglés, esta es
manejada por una persona ajena a la empresa y por lo tanto rara vez se
actualiza; a través de un analisis de este medio se pudo comprobar que a
consecuencia de la falta de actualizacion existen errores, entre los que se
incluyen algunas faltas de ortografia e informacién desfasada.

Entre los esfuerzos de hacer comunicacién exterior esta la realizacion de

brochurs y volantes, con el problema de que su reproduccion ha sido poca.

4 Metodologia

Para la recoleccion de informacion con el fin de realizar un diagnéstico en el
area comunicacional de la empresa GES (Grupo Estratégico de Servicios), se
utilizara el método cientifico no experimental que consiste en observar los
fendbmenos en su contexto, segun Hernandez (1991) “La investigacion no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las
variables independientes.” El fin de esta investigacion es poder dar una
explicacion de la situacion actual en el ambito comunicativo de dicha empresa

por lo tanto se basara en una investigacion descriptiva.
4.1 Instrumentos

4.1.1 Observacion:

A través de esta técnica se verificara el ambiente laboral durante un dia
completo, el fin de esto, es conocer el comportamiento del personal y como se
dan las relaciones laborales entre jefes y subordinados.

12



4.1.2 Estudio de los actuales canales de comunicacion:
Con este estudio se determinara la eficiencia de los actuales medios de
comunicacion que se estan utilizando, asi mismo se podra evaluar de qué forma

se pueden mejorar.

4.1.3 Recopilaciéon de material informativo:
El fin de esta técnica es conocer el tipo de informacidén que circula dentro de la
empresa y el nivel de alcance y efectividad del mismo.

4.1.4 Entrevistas:
Con esta técnica se entrevistara a cada encargado (subgerentes) de los
diferentes departamentos de la entidad.

4.1.5 Encuestas:

Estas serviran para conocer la opinion de los trabajadores de cada area, asi
mismo para conocer las diferentes opiniones en cuanto a comunicacion se
refiere, y dar una comparacion entre ambos puntos de vista (jefes vy
subordinados).

13



4.2 Cronograma

Actividades

Semana 1, Febrero de 2014

Viernes
14

Lunes
17

Martes
18

Miércoles
19

Jueves
20

Viernes
21

Objetivos y Metodologia del
trabajo, redaccion de
entrevistas.

Entrevista con Gerente
General

Entrevistas con
Subgerentes, recopilacién
de informacion de la
empresa.

Método de observacion,
Recopilacion y analisis de
material informativo.

Redaccioén de encuesta,
Estructuracion de
diagnoéstico.

Actividades

Semana 2, Febrero - Marzo de 2014

Lunes 24

Martes
25

Miércoles
26

Jueves
27

Viernes
28

Sabado
1

Realizacidon de encuesta

Transcripcion de Entrevistas

Transcripcion y analisis de
encuesta.

Estructuracion de
diagnéstico

14




5 Recopilacion de datos
5.1 Ficha de las entrevistas

Primera Etapa

* Entrevista 1
Persona: Geovanni Tobar, Gerente General.
Fecha, lunes 17 de noviembre.
Duracién. 6 minutos
Objetivo: Conocer a la empresa, su funcion y los servicios que prestan, asi

mismo tener una idea de la situacidén comunicacional de la misma.
Segunda Etapa

Objetivos: La segunda etapa de entrevistas, fue con el objetivo de conocer a
grandes rasgos, la situacion en la comunicacion interna, asi mismo para
entender las relaciones de trabajo de forma descendente; por lo tanto se tomé a
6 subgerentes encargados de las diferentes areas de trabajo, con los cuales se

haria un contraste con la opinion de los trabajadores al realizarse la encuestas.

* Entrevista 2
Persona: Amalia de Rodriguez, Gerente de administracion y finanzas
Fecha: Martes 18 de febrero

Duracion: 9 minutos

e Entrevista 3
Persona: Marco Tulio Morales Catalan, Jefe de servicio al cliente.
Fecha: Martes 18 de febrero

Duraciéon: 15 minutos.
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* Entrevista 4
Persona: Alejandro Escobar, Encargado de operaciones
Fecha: Martes 18 de febrero

Duraciéon: 10 minutos

* Entrevista 5
Persona: Glen Ardon, Gerente de Logistica y Puertos
Fecha: Martes 18 de febrero
Duracion: 18 minutos
* Entrevista 6
Persona: Luis Godoy, Subgerente de control de calidad Fecha:
Martes 18 de febrero

Duraciéon: 10 minutos

* Entrevista7
Persona: Jazmin Borda, Encargada de Relaciones Extranjeras
Fecha: Martes 18 de febrero

Duraciéon: 11 minutos

Tercera Etapa

* Entrevista 8
Persona: Rosmary Tobar, Gerente de Recursos Humanos.
Fecha: Miércoles 19 de Febrero
Duracion: 30 minutos
Objetivo: Conocer las politicas, costumbres, ideologia y todo lo relacionado a las
relaciones personales a nivel psicolégico, asi también para conocer la
infraestructura, equipo y todos aquellas dudas que surgieron a raiz de las

anteriores entrevistas.

16



5.2 Resultados de las entrevistas

Por medio de las entrevistas, las cuales fueron realizadas a cada jefe de las
diferentes areas, se llego a los siguientes resultados:

El papel de comunicador ha estado a cargo, a través de 40 afos, por las
subgerencias, los cuales se han tomado la tarea de llevar todo tipo de mensaje a

sus subalternos; desde un inicio la comunicacion se ha transmitido verbalmente.

La forma de transmitir informacion mas utilizada hasta el momento, son las
reuniones, estas reuniones se dan de dos formas: reuniones diarias entre
subgerentes y reuniones semanales o mensuales entre subalternos y sus jefes

de area.

Actualmente se han implementado nuevas formas de comunicacidn interna,
entre los cuales se pueden mencionar: un correo y un chat interno, la utilizacion

de teléfono, el uso de celular con las aplicaciones de whatsapp y skype.

El proceso de comunicacion interno ha sido eficiente pero no eficaz ya que se ha
cumplido con la tarea de comunicar pero no se han buscado maneras mas
rapidas y certeras de informar.

La motivacion o aplicacién de incentivos no ha sido un punto clave en la
comunicaciéon interna de la empresa; “Estableciendo un programa de
comunicacion abierto, es decir, que el mismo mensaje que se dicta tengo a su
vez una respuesta de parte del publico para con el emisor...” puede hacer que la
comunicacion llegue a ser efectiva en todos los puntos”. "La motivacion, como
herramienta fundamental de este plan... es primordial para obtener un buen
clima laboral.”’ De esta manera, la falta de motivacién y de retroalimentacion

puede ser un impedimento para poder llegar a ese clima laboral tan deseado.

1Vazquez, Gonzalo Danilo. Escritos en la Facultad N°46, Buenos Aires,
Argentina Edicion VIII, 2008, pp. 75
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La comunicacion interna ha sido monétona y no se han implementado métodos
vanguardistas que faciliten el proceso y que ayuden a que la informacion llegue
con mas claridad, reflejo de esto ha sido que la empresa no se ha preocupado
por presentar una imagen externa en los medios masivos de comunicacion, y

por lo tanto no esté compitiendo directamente en el mercado.

5.3 Tablas comparativas

Preguntas

Puntos de encuentro

Puntos de disension

2. ;De qué forma comunica
informacion importante como
eventos, reuniones, proyectos,

etc. En su area de trabajo?

Por medio de las
reuniones diarias,
semanales y
mensuales.

A través de correo

3. ¢Coémo es la comunicacion
interpersonal entre su
departamento y las demas

areas?

Existe una buena
comunicacioén entre
algunas areas ya que
es necesario que asi

sea.

No existe una buena
comunicacion entre todas
las areas, ya que en
algunas no es necesario
que se transmita

informacion.

4. Si surgen problemas ;a
quién y de qué forma se acude

para comunicar de ellas?

Se hace de forma
verbal y se acude con
el jefe inmediato con

una copia por escrito.

Dependiendo la magnitud
del problema, si es muy
grabe se hace copia por

escrito.

5. ¢ Qué medios de
comunicacion utiliza

actualmente?

Correo electrénico.
Chat interno.
Verbal.

Reuniones.
Teléfonos

Celulares (whatsapp)
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6. ;Con qué frecuencia y

objetivo hacen reuniones?

El objetivo de las
reuniones son para ver
la forma en que se
puede mejorar el
trabajo y darle
soluciones a

pormenores.

No todos tienen un dia
especifico para realizar
Sus reuniones, pueden
ser semanales o
mensuales.

Depende del nivel de

trabajo de cada area.

7. ¢ Manejan algun tipo de
incentivo para sus

trabajadores?

Se trata la manera de

motivar al trabajador.

No existe ningun plan

8. ¢ Cree que es necesario
crear un departamento de

comunicacion y porque?

Los subgerentes se
han tomado la tarea de
comunicar toda
informacion.

Los mensajes corren el
riesgo de no ser

recibidos con claridad.

No es necesaria un area

de comunicacion.
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5.4 Resultado de las encuestas

1. ¢ Considera que cuenta con los suficientes canales de informacion para estar

enterado de lo que sucede en la Empresa?

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

Esta grafica nos muestra que un
63% de los trabajadores
encuestados esta conforme con
la cantidad de medios de
comunicaciéon que actualmente
se utilizan, sin embargo existe
un porcentaje de 37% que
indican la necesidad de nuevos
sistemas de comunicacion.

Esto indica que no cuentan con
los suficientes medios de
comunicacion para satisfacer las
necesidades de todos los
trabajadores.

2. 4 Qué canal utilizas a menudo, para comunicar asuntos laborales?

& Telefono i Correo Reuniones & Otros

0%
0%

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales
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75% de los encuestados
indicaron que el medio de
comunicaciéon interno que mas
utilizan a menudo es el correo
electronico, en segundo lugar
esta el teléfono con 25%.

Esto demuestra que las
reuniones a pesar de ser muy
frecuentes e importantes, no las
ven como una forma de
comunicar los asuntos
laborales.



3. ¢ Es posible la retroalimentacion en los actuales canales de comunicacion de

la empresa?

©Si

0%

E“No A veces

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

El canal de comunicacion mas
utilizado como se muestra en la
grafica anterior, es el correo, por
lo tanto un 75% de Ilos
encuestados demuestran que
por medio de este canal es
posible la retroalimentacion.

En esta grafica se muestra un
0% en la respuesta negativa,
por lo tanto la retroalimentacion
existe en todos los medios de
comunicacién interna, aunque
en algunos casos, a veces no es
posible realizarla.

4. ; Tienes dificultad para comprender un mensaje a la hora de recibirlo?

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales
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En esta tendencia se puede
observar que con los canales de
comunicaciéon  existentes no
existe mayor dificultad a la hora
de comprender un mensaje
recibido, sin embargo el 25% de
las personas indicaron
dificultades con la comprension
de un mensaje.

De esta forma se observa que
en algunos casos la
comunicacion se ve afectada al
momento de interpretar los
mensajes y esto podria afectar
en el tiempo y la labor de los
trabajadores.



5. ¢ Con que medio de comunicacién se te presentan mas inconvenientes?

& Telefono & Correo Reuniones & Otros

0%

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

El resultado de esta pregunta es
muy significativo, ya que como
pudimos ver anteriormente el
medio de comunicacion mas
utilizado es el correo, sin
embargo en esta grafica se
observa que a un 75% de las
personas encuestadas se le
presentan dificultades a la hora
de utilizar este canal.

Esto indica que los actuales
medios de comunicacion como
el correo, el teléfono y otros,
estan creando inconvenientes,
por lo tanto es necesaria la
implementacion de  nuevos
canales de comunicacion.

6. ¢, Crees que son necesarios nuevos canales de comunicacion?

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales
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Esta es una pregunta directa
que tiene relacion con la
pregunta 8; en esta grafica se
puede observar que 50% cree
necesaria la utilizacion de
nuevos canales de
comunicaciéon mientras que la
otra mitad opina lo contrario.

Como se observa en el
resultado, se necesita sustituir el
50% del resultado positivo, para
gue no sean necesarios nuevos
métodos de comunicacion, esto
nuevamente indica la necesidad
de crear nuevos medios de
comunicacion.



7. ¢ Participas en las reuniones que se realizan en tu area de trabajo?

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

Esta pregunta fue hecha para
reforzar una respuesta dada en
las entrevistas a los
subgerentes, en donde se
indicaba que cada miembro de
los diferentes departamentos
acude a las reuniones que se
realizan con regularidad. Como
se puede observar la respuesta
de todos fue positiva dando un
resultado del 100%.

Esto indica que todo trabajador
es tomado en cuenta en las
reuniones, estos pueden
comunicar sus ideas para el
crecimiento de la empresa.

8. ¢ Aportas ideas en las reuniones que se realizan en tu area de trabajo?

“Siempre A veces Nunca

0%

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

23

Anteriormente se demostré que
todo trabajador acude a sus
respectivas reuniones, y a modo
de complementar ese resultado,
se realiz6 esta pregunta, en
donde podemos ver que es muy
poca la cantidad de personas
que en realidad estan
dispuestos a aportar ideas en
las reuniones.

Como resultado se puede decir
que entre las consecuencias de
esta falta de participacion puede
haber problemas de autoestima,
de personalidad, motivacion,
etc.

Los trabajadores no se sienten
en la capacidad de aportar ideas
para el desarrollo de su
empresa.



9. ¢ Estarias de acuerdo en la implementacién de nuevos canales de

comunicacion?

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

En la interrogante numero 6 se
pudo observar que en una
pregunta similar la mitad de los

encuestados respondieron
positivamente y la otra mitad
negativamente;

Aunque 50% no cree necesaria
la implementacion de nuevos
canales de comunicacion, aca
se puede ver que todos estarian
dispuestos a utilizarlos.

Por lo tanto se puede concluir
que el 100% de los trabajadores

entrevistados ven como
necesidad la utilizacion de
nuevas alternativas de

comunicacion.

10. ¢ Al realizar satisfactoriamente su trabajo se premia su labor con algun

incentivo?

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales
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37% Del total de entrevistados,
que es un porcentaje que esta
muy debajo de la mitad
indicaron que no reciben ningun
tipo de incentivo al momento de
realizar una buena labor.

Por tanto se demuestra que se
esta omitiendo esta herramienta
fundamental la cual ayuda al
crecimiento y al buen ambiente
laboral.



11. Si su respuesta fue si, ¢ Qué tipo de incentivos a recibido?

& Econbémico & Reconocimiento Mencién Honorifica i Recreativos

0%

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

La ultima tendencia fue basada en un comentario de uno de los subgerentes, el
cual indicaba que existen bonificaciones que se pueden ver como formas de
incentivar a los trabajadores, pero que en realidad son bonos dados a personas
especificas, no por su labor o su buen desempeno, sino por su posicién.
Esta tendencia demostr6 que es totalmente correcto ya que el 37% de los
encuestados que dieron una respuesta positiva en la anterior pregunta indicaron
gue su remuneracion es econémica.

De esta forma, se demuestra que incentivos como: reconocimientos, menciones
honorificas, etc., que ayudan al crecimiento personal, intelectual y psicoldgico de
los trabajadores estan siendo omitidos y por lo tanto repercute en la poca
participacion en los procesos comunicacionales internos para el desarrollo de
GES.
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6 Radiografia de la Institucién

6.1 Descripcién de la Comunicacion Interna

Actualmente GES (Grupo Estratégico de servicios) no cuenta con un
departamento formal de comunicacion interna, sin embargo se ha mantenido el
interés, de parte de las subgerencias, de desempehar el papel de
comunicadores. Los canales que se utilizan han realizado de forma eficiente el
proceso de comunicacion, no obstante la comunicacion no ha sido del todo
eficaz ya que no se han aligerado los procesos para que los mensajes lleguen

de manera mas rapida y clara.

6.1.1 De la infraestructura.

GES esta ubicado en un edificio de 3 niveles, este posee alrededor de 20
habitaciones en las cuales se distribuyen los diferentes departamentos; los
trabajadores cuentan con bafos, sala de reuniones, comedor y cocina.

La Empresa cuenta con 84 trabajadores de los cuales cada uno posee escritorio
y computadora personal, a excepcion de los tramitadores ya que su labor se
desempefia fuera del edificio. Poseen dos servicios de internet de 512 kilobytes
de velocidad.

6.1.2 Canales de comunicacion interna

Los canales de comunicacion interna que la empresa utiliza son:

Reuniones

En éstas reuniones se tocan temas de importancia para procurar el desarrollo,
efectividad y rendimiento de la empresa, asi también se solucionan los
inconvenientes que surgen dia a dia.

Estas se dan de la siguiente forma:

Diarias: Entre Gerentes y Subgerentes

Semanales y mensuales: Dependiendo de la cantidad de trabajadores que haya
en un departamento y de las necesidades que cada una posee.
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Correo Electréonico
Este correo se utiliza tanto para recibir mensajes externos a la empresa como

para transmitir mensajes internamente.

Chat Interno
Se encuentra en Spark, el cual es un software para mensajeria instantanea, se

utiliza principalmente en empresas y organizaciones.

Teléfono de linea interno
Es utilizado para transmitir mensajes rapidos y de cualquier nivel de importancia.

Teléfono celular.
Principalmente es utilizado para tener comunicacion con las diferentes oficinas
que se encuentran en el interior del pais, asi también se utiliza a través de la

aplicacién Whatsapp, con este canal se logra tener una comunicacion horizontal.

6.1.3 Rumores

Grupo Estratégico de Servicios GES se ha caracterizado, a nivel externo, por ser
una empresa con valores bien fundamentados en los que se incluyen la
honestidad, el respeto y la responsabilidad, pero como en cualquier otra entidad,
internamente existe algunos rumores que van desde malas actitudes, falta de
companerismo y relaciones personales entre trabajadores, sin embargo esto no
ha sido impedimento para que la empresa se desempefie de una manera

provechosa.

6.2 Descripciéon de la Comunicaciéon Externa

A pesar de que Grupo Estratégico de Servicios GES ha brindado sus servicios
por mas de 40 afios, hoy por hoy no han podido realizar ningun tipo de

comunicacion externa para ofrecer sus servicios a la sociedad en general.
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Recientemente el unico medio externo de comunicacion que poseen es una
pagina web (ges.com.gt) la cual lleva un afio de haberse creado.

El presupuesto que se utilizé para esta pagina web fue:

Una inversion inicial de 3,000 por el dominio y un gasto de 8,000 por el disefio
de la misma; el mantenimiento de esta pagina requiere de un monto anual por

hosting y un costo adicional por modificaciones.

Es asi que en la actualidad no poseen una sdlida presencia en el mercado y por
lo tanto el posicionamiento de la empresa no se ha logrado superar.

Entre los esfuerzos de crear estrategias y campafias de comunicacion externa
esta la realizacion de la propuesta de un plan de accién. El 14 de marzo del afo
2013 se realiz6 la propuesta del plan de accidon No. 10, sin embargo este no se
ha llevado a cabo por diferentes motivos como, la falta de tiempo de los

encargados, falta de capacidad, falta de auditoria, entre otros.

El plan de accién No. 10 es el siguiente:

Nombre del Plan Publicidad

Objetivo Asociado Mejorar el nivel de posicionamiento de la empresa.
Responsable Kevin Marroquin, José Luis Ortiz,

Equipo de Trabajo Karen De Leodn, Paulina Rodas, Daniel Morales,

Herramientas de

Insumos de oficina, internet.

Apoyo
Indicador % de anuncios Meta 30%
< Descripcion de las Actividades Responsable Inicio | Término
- - José Ortiz,
()
T 2 . . Daniel
o 9| 1. Formar el equipo de publicidad. 8/04/13 | 8/04/13
L2 Morales,
53 Astrid Rodas
'; . .
£ 2. Elaborar plan de publicidad para presentarlo Kafen de _ 9/04/13 | 16/04/13
< ante Gerencia General. Ledn, Daniel
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Morales

. e , . Karina
3. Dlagnostlcp .d.e los medios efectivos dentro de Morales, Luis | 22/04/113 | 6/05/13
nuestras posibilidades.
Godoy
Daniel
4. Determinar medios en los que se trabajara. Morales, 6/05/13 | 13/05/13
Astrid Rodas
José Ortiz,
6. Angllzar resultados para iniciar borradores de Daniel 13/05/13 | 20/05/13
anuncios. Morales,
Astrid Rodas
7. Presentacion de anuncios para eleccién de los Karen de
. . P Ledn, José 20/05/13 | 20/05/13
mejores ante Gerencia General. .
Ortiz
8. Publicacién de anuncios. Servicio 20/05/13 | 3/06/13
contratado
9. Elaborar ficha de encuesta inicial con clientes Astrid Rodas
para determinar los medios en que se entero de la . | 3/06/13 | 7/06/13
Luis Godoy
empresa.
10. Definir encargado de obtener resultados y I\D/I?)r;;!as
tabularlos para analizar los medios efectivos de Karina ’ 7/06/13 | 7/06/13
publicidad.
Morales

El plan de accién No. 10 contaria con el siguiente presupuesto para su

iniciacion:

Inversiones .
aproximadamente.

Tiempo (horas hombre) y Q 10,000.00

Recursos para la

Ejecucion Recurso humano y financiero.
Comprometidos
Instancia de o

‘s Auditoria externa.
Evaluacién
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7 Antecedentes

-GES- Grupo Estratégico de Servicios, es una empresa que se conforma por 2
agencias aduaneras (SerTobar y Agencias Campos) y una empresa de servicios
logisticos (Cielomar S.A.) Las relaciones de apoyo entre las agencias SerTobar
y Agencias Campos se dio desde el afio 1999, sin embargo la alianza
estratégica se inicio hasta el afio 2009 por lo que su consolidacibn como una
sola entidad no se a llevado totalmente a cabo, reflejo de esto, es la falta de
identidad social, tanto legal como psicoldgica. Actualmente, por esta falta de
identidad no se han llevado a cabo estrategias de comunicacién en ninguno de

los niveles.

A continuacion a manera de resumen, se describe la historia de las diferentes

entidades que conforman GES :

SERTOBAR® AGENCIA ADUANER

Nace en 1,970 como Agencia de Aduanas “Tobar”, logrando posicionarse en el
medio gracias a sus valores de “Honestidad y Responsabilidad” que son el sello
de su trabajo y servicio. En 1,998 se constituye como una agencia mas sdlida.
Aperturando oficinas en diferentes Aduanas del pais para lograr presencia

continua en las Aduanas y brindar mejor servicio a los clientes.

CIELOMAR S.A

Cielomar nace en 1,978. Operador logistico que brinda servicios de
Consolidacién y Desconsolidacion de Carga desde cualquier pais hacia
Guatemala, con profesionales en el Comercio Exterior y con corresponsales en

mas de 112 paises, gracias a su afiliacion con Universal Freight Organisation.

AGENCIAS CAMPOS
Fundada en 1975 por el Sefior Victor Campos, se ha mantenido hasta la fecha
brindando un servicio responsable y de calidad a sus clientes.
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8 Radiografia de la Institucion
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9 Objetivos

9.1 General

Brindar a GES (Grupo Estratégico de Servicios) la oportunidad de implementar
el Area de Comunicacion, el cual le permita reforzar su identidad corporativa, asi
también, encargarse de los procesos comunicacionales internos y externos,

dando lugar al desarrollo de la empresa.

9.2 Especificos

Fundar el departamento de comunicacion, el cual se encargue de la creacién de

contenido informativo para la comunicacién interna.

Desarrollar, establecer y fomentar la identidad corporativa de GES, para lograr
una integracion total de las tres entidades que lo conforman.

Incentivar la identidad de la empresa dentro de sus empleados, reforzando asi el

compromiso, la responsabilidad y la unidad en el trabajo.
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10 Publico objetivo

Para el plan de comunicacion de la empresa GES, el publico meta se
segmentara en dos grupos, en primer lugar estan 84 empleados (subordinados),
y en segundo lugar los Gerentes y Jefes de Area. Dicha segmentacién esta

basada en la comunicacion interna.

10.1 Segmentacién del grupo objetivo

10.1.1 Geograficos

. Colonia 25 de Junio, Zona 3, Ciudad
Regién
de Guatemala
Area estadistica Area urbana, edificio de 3 niveles

10.1.2 Demograficos

Empleados Gerencias
Edad 20 a 35 afos 40 a 55 afios
Genero Ambos sexos Ambos sexos
Ciclo de vida familiar | Jovenes solteros, casados Casados
Clase social Media (B,C+) Alta (B, B+)

_ Primaria, secundaria y ] . o
Escolaridad _ - Titulo universitario
diversificado

_ . . Trabajador,
Ocupacion Trabajador, Estudiante
Maestro
10.1.3 Psicolégicos
Empleados Gerencias

. . Deportes, actividades . o
Estilo de vida _ . Trabajo, Familia, Viajes
sociales, trabajo
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11 Mensaje

El tono del mensaje sera emocional, lo que se busca es lograr un sentimiento de
pertenencia, lealtad y pasién de parte de los empleados hacia GES.

El mensaje estara cargado de contenido histérico, ideoldgico y moral; al ser
GES, una empresa conformada por varias entidades, el mensaje debe girar en
torno a la ldentidad Corporativa, reiterando en la unidad y en los cambios que ha

sufrido durante mas de 40 anos de servicios.

Los mensajes giraran en torno a la frase: “Juntos hacia el desarrollo”.
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12 Estrategias

Las acciones que se llevaran a cabo estaran basadas en la comunicacién
interna, con el fin de reforzar la identidad corporativa tanto conceptual como
visual, asi también servira como herramienta impulsora de cambio, segun Kreps
(1990) la define como “el modelo de mensajes compartidos entre los miembros
de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro de las
organizaciones y entre los miembros de las mismas.” Ha de ser "fluida,
implicante, motivante, estimulante y eficaz en si misma. Debe obedecer a una

cultura y a una identidad.” (Costa, 1998).2

Conforme el manual practico de la PYME la identidad corporativa es “lo que la
empresa es. La esencia de la empresa expresada a través de su presencia,

actuaciones y manifestaciones.”

La identidad corporativa se puede dividir en dos componentes que son:
* Identidad conceptual

¢ |dentidad visual

Atender estos dos componentes seran el primer reto que tendra el area de
comunicacioén; con la implementacion de esta nueva area de comunicacion se

lograra:

* Asignar a la empresa un sistema de informacion y gestion de
conocimiento corporativo.

* Formular iniciativas para estimular a los empleados.

* Colaborar con las areas de recursos humanos y relaciones publicas.

* Reforzar la cultura organizacional.

2 Morales Serrano, Francisca. Direccién de Comunicacion Empresarial e Institucional.
Barcelona (2001). Capitulo 7: “Comunicacion Interna”.

® Manuales practicos de la Pyme, Como hacer un plan de comunicacién. Espana.
Pag. 43
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13 Planes de comunicacion.

El plan que se ejecutara tendra por nombre “Plan de Comunicacion:
Consolidacién de la Identidad Corporativa”.

Para una empresa como GES, que se conforma por 3 entidades que brindan
diferentes servicios, es de mucha importancia que se logre una total unidad.

El plan de comunicacion: “Consolidacion de la identidad corporativa”, se dividira

en 3 etapas que son:

13.1 Primera Etapa: Comunicacién Corporativa

13.1.1 Estrategia

La creacion de un area de comunicacion interna sera la impulsadora del cambio
en la situacién comunicacional. Por mas de 40 afios no se ha tomado en cuenta
esta area tan importante; es asi que la comunicacién interna “es basica para la
participacion, asi como para la transferencia de conocimiento y, por lo tanto, lo

es para la innovacién y el desarrollo.”™

13.1.2 Acciones
Establecer el Area de comunicacion:

-Realizacion de objetivos, politicas y descripcion de las funciones del area de
comunicacion.

-Descripcién de los canales de comunicacion interna.

-Creacion de documentos con los procesos comunicacionales (descendente,
ascendente u horizontal)

13.2 Segunda Etapa: Identidad Corporativa
13.2.1 Estrategia

En esta segunda etapa se buscara satisfacer la necesidad de tener una sélida
identidad visual y conceptual.

4Joseba A., Etxebarria Gangoiti. El departamento de Comunicacion en la Empresa.
Articulo publicado el dia 23 de marzo de 2003 en www.komunika.info
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13.2.2 Acciones

a) Manual de Bienvenida para el nuevo empleado

En primer lugar, la funcion del manual sera la de reunir en un solo documento el
conjunto de valores, objetivos, filosofia y antecedentes histéricos de la empresa,
logrando asi la identidad conceptual que identifique a GES.

En segundo lugar, el manual servira de igual forma para darle la bienvenida a los
nuevos empleados asi como para reforzar el sentido de pertenencia de los
actuales empleados, algo fundamental en una comunidad de trabajo.

El nombre del manual sera “Manual de Bienvenida para el nuevo miembro de

GES” y este se desarrollara de la siguiente manera:

* Portada

* Introduccién

* Contenido

* ¢ Quiénes somos?

* Historia

* Misidn, Vision y Valores
* Politicas

* Servicios que ofrecemos
* Organigrama

* Puestos de trabajo

* Areas

* Instalaciones

e  Formulario
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b) Manual de marca

Donde se explicara las caracteristicas, cualidades, normas y reglamentos del

uso de la marca.

El manual de marca cumplira con la identidad visual y sera el complemento del
primer manual ya que es “la traduccion simbdlica de la identidad corporativa de

una organizacion’... es un programa o manual de normas de uso que establece

los procedimientos para aplicarla correctamente.”®

El nombre del manual sera “Manual de Identidad Corporativa, Grupo Estratégico

de Servicios” y su contenido se desarrollara de la siguiente manera.
Portada

Introduccion

Capitulo 1: Normas basicas de uso y construccion de logotipo

* Printing

» Exteriores
Capitulo 2: Diversos materiales, Imagen corporativa.

* BTL

¢ Uso institucional interno.

5> "Definicién de identidad visual." BuenasTareas.com. BuenasTareas.com, 09
2010. Web. 09 2010. <http://www buenastareas.com/ensayos/Definicion-De-
Identidad-Visual/703926 .html>.
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13.3 Tercer Etapa: Comunicacion Interna

13.3.1 Estrategia

El objetivo de la campafa sera incentivar a los empleados, por medio de
imagenes visuales, a realizar un mejor trabajo en base a los valores que
representan a GES, los cuales son responsabilidad y honestidad.

Esta campana ira de la mano con el incentivo de darle una mencién honorifica al

mejor empleado del mes.

13.3.2 Acciones

e Campana interna

A través de afiches de tamano 11x17“ (bocetos: Imagen 1, Imagen 2, Imagen 3),
se realizara una campafia donde se buscara fortalecer la identidad corporativa
de los empleados, y en su ejecucion se redisefiara la imagen de los mensajes
que actualmente se utilizan.
La campaia tiene como objetivo en primer lugar, dar una introduccion a la nueva
imagen corporativa de GES, y en segundo estimular a los trabajadores; la
campana consistira de 3 afiches, en donde cada uno desempefiara un papel
diferente pero con un mismo objetivos.

* Afiche 1: Motivacional informativo (Imagen 1)

Este afiche consistira en un pequefio resumen de la estructura, los logros y la

trascendencia que a tenido la empresa desde sus inicios.

* Afiche 2: Certificacion OEA (Imagen 2)

Este consistira en el redisefio y unificacion de 2 afiches que actualmente

estan en publicacion, el objetivo es el de incentivar el trabajo en equipo.

* Afiche 3: Motivacional (Imagen 3)

En este afiche se buscara tener un contacto directo e individual con cada

empleado de la empresa, y consistira unicamente en un mensaje que motive

a realizar una mejor labor dentro de la empresa.
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OPERADOR LOGISTICO

NTOS HACIA(

Nuevo diseno institucional

Logotipo

Titulo

Texto complementario (resumen de estructura,
logros y trascendencia de la empresa)

GES|)

OPERADOR LOGISTICO

JUNTOS HACIA
EL DESARROLLO
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Nueva imagen para diseno institucional

Nuevo diseno institucional

Logotipo

Titulo

Texto complementario (beneficios de tener una
certificacion OEA, Operador Econdmico
Autorizado)

Nueva imagen para diseno institucional



Nuevo diseno institucional
@S’ Logotipo

OPERADOR LOGISTICO
Morwates y Rensosasicad

JUNTOS HACIA Titulo
EL DESARROLLO

Texto complementario (Mensaje motivacional)

Nueva imagen para disefo institucional

Imagen 3

* Incentivos
Empleado del mes: consistira en tener una fotografia durante un mes, de la
persona que haya desenvuelto mejor su papel como trabajador, posteriormente
se le premiara y se le dara un reconocimiento honorifico.
La forma en que se lograra este proyecto es a través de una ficha técnica de
evaluacion, en donde se le dara una calificacion de 1 a 5, a cada empleado,
calificando aspectos como puntualidad, compafierismo y desempefio laboral.
Ejempilo:

Ficha de evaluacion para empleado del mes.
Otorgar una puntuacién de 1 a 5 en cada casilla.

Aspecto Comunicacion

Puntuali mparferismo Desempefio .
untualidad Comp b personal interpersonal

e Buzén de sugerencias

Donde los empleados podran tener mayor participacion en el proceso de
comunicaciéon descendente; la forma en que se implementara el uso de este, es
por medio de un formulario que se encontrara al final del manual de bienvenida

el cual sera obligacion llenar y depositar en el respectivo buzon.
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14 Calendario

Primer Etapa: Creacion del Area de Comunicacion

Mayo Fecha Acciones

Fundar el area de comunicacion (Instalacion de
SEWENE 9 &l lugar, equipo y herramientas que se utilizaran).

Establecer Objetivos y Funciones del area de
Semana 2 12 al 16 /06/2014 ComuNIcacion.

Crear un documento con la descripcion de los
SCluELETe I ELZS UL, actuales canales internos de comunicacion.
Semana 4 26 al 30 /06/2014 Realizar documentos guias con los diferentes

procesos de comunicacion interna.

Segunda Etapa: Creacién de Manuales de identidad corporativa

AOHE Fecha Acciones
Iniciar la elaboracion del manual de marca.

Semana 5 2 al 6 /06/2014 |Realizacidén de encuestas con el objetivo de conocer
el grado de identidad que poseen los empleados con
respecto a GES.

Semana 6 9 al 13 /06/2014 Continuar y finalizar la elaboracién del manual de
marca.

Iniciar la elaboracién del manual de bienvenida (del

Semana 7 16 al 20 /06/2014 empleado).

Semana 8 |23 al 27 /06/2014 | Continuacion y finalizacion del manual de bienvenida.
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Tercer Etapa: Campana Interna

Julio Fecha Acciones

Anuncio sobre el reconocimiento honorifico del
empleado del mes.

Semana 9 1 al 4 /07/2014 |Realizacion de Material para la ejecucion de la
campafa interna.

Impresion del material visual.

Semana 10 7 al 11 /07/2014 |Inicio de la campaia interna.

Finalizacion de la campana interna.

SEMETIE 1 &l e smatiile: Ejecucion de encuestas para medir el impacto de

la campana interna.
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15 Presupuesto

Presupuesto del Plan en Comunicacion interna:
Consolidacion de la Identidad Corporativa

Ya que GES no posee un area de comunicacion, no cuentan con un presupuesto
para ejecutar planes de esta indole, por lo tanto se hizo un presupuesto con el
fin de hacer una inversion con gastos minimos.

Descripcion Materiales/Servicios Coste por Cantidad Total

unidad

Manual de marca Impresion tamafio carta Q.7.00 35 Q.245.00
en papel opalina

Manual de bienvenida Impresion tamano carta Q.5.50 20 Q.110.00
para el nuevo empleado en papel bond

Creacion de contenido Impresion tamano carta Q.1.00 25 Q.25.00
(documentos) en papel bond

Material visual Impresién tamano doble Q.11.00 20 Q.220.00

carta en papel bond.
Incentivos Buzdn de sugerencias. Q.200.00 1 Q.200.00
ota Q.800.00
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16 Control y Seguimiento

Para el control de la primera y segunda etapa se seguiran los siguientes pasos:

16.1 Evaluacion de errores:

La evaluacion la realizara el Gerente General con la ayuda de las diferentes
subgerencias.

En este paso se verificara si existe faltas de tipo ortografico y de redaccion asi
mismo si existe contenido que no competa con la empresa.

Se realizara la respectiva evaluacioén al final de cada semana conforme se

finalicen los proyectos.

16.2 Control: Aprobacion / Reprobacion
Durante las tres etapas y conforme se finalicen las acciones, se buscara la
aprobacion o reprobacion del Gerente General, de esta forma se podra darle

seguimiento a cada proyecto.

16.3 Observacion
Por medio de fotografias se verificara el estado inicial y el estado final del
material visual que identifica a GES, con el fin de comparar ambos estados. Se

hara al inicio y al final de la ultima etapa.

16.4 Encuestas
La encuesta se realizara con el objetivo de medir el impacto que tuvo la
campana interna, asi mismo servira para conocer el grado de identidad que

poseen los empleados con respecto a la empresa.

16.5 Analisis Estadistico
Con un analisis estadistico, se hara una evaluacion del nivel de impacto y el
crecimiento de la identidad corporativa que tuvieron los empleados de GES.

Finalmente se verificara si se dio cumplimiento a los objetivos.
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Capitulo lll

Informe de las Actividades Desarrolladas

17. Informe de las actividades desarrolladas
17.1. Primera etapa: Creacion del Area de Comunicacion
17.2. Segunda etapa: Creacion de manuales
17.3. Tercera etapa: Campanfa interna
17.4. Presentacion final del trabajo realizado
17.8. Trabajos extras



(1‘3

17 Informe de las actividades desarrolladas.

17.1 Primera Etapa: Creacién del Area de Comunicacién.

Debido a que en Grupo Estratégico de Servicios no existia un departamento de

comunicacion, se instituyé como primer lugar dicha area y durante el proceso se

establecieron los objetivos, funciones, politicas y descripcion de los canales de

comunicaciéon que actualmente estan activos, asi mismo se crearon dos

infografias de los procesos comunicacionales que son de mayor utilidad para la

empresa. A continuacion se encuentran cada una de los elementos que se

elaboradas durante esta etapa.

Objetivos: Area de Comunicacién

* Objetivo General
Velar por el desarrollo e integridad de Grupo Estratégico de Servicios, siendo
responsable de todos los procesos comunicacionales que surjan tanto fuera
como dentro de la empresa, asi mismo procurar una identidad corporativa
favorable y una excelente relacion con el publico interno y externo.

+ Objetivos Especificos
Realizar estudios y planes de comunicacidn anuales que sirvan para el
mejoramiento y crecimiento de GES

Concretar relaciones filiales con los clientes externos, otorgandoles un trato
especial con el fin de que puedan seguir optando por los servicios y mejoras que
se realicen para su satisfaccion

Verificar que toda informacion que se genera y se transmite sea concerniente a
la empresa, tratando de no comprometer la integridad corporativa de GES, y
respetando la privacidad tanto de los clientes como de los empleado.

Buscar canales de comunicacion actuales y apropiados para la divulgacion de
los mensajes intemnos y externos que se generen dentro de GES

Incentivar la identidad corporativa de GES dentro de los miembros que la
conforman, reforzando el compromiso, la responsabilidad y la unidad en el
trabajo, introduciendo asi, un sclido sentido de pertenencia

Comunicar a los miembros que conforman GES de toda informacion (til y de
interés que proceda del extenor, para que puedan estar onentacos en cuanto a
la situacion politica, social y econémica de nuestro pais y de los paises que
tienen relacion con la empresa

OPERADOR LOGISTICO
enestant y Hesoovsatian)

Funciones: Area de Comunicacion.

Para lograr una comunicacién eficaz e integral dentro de la empresa, esta area

tiene como cargo las siguientes dimensiones comunicacionales.

Comunicacion corporativa
Comunicacion externa

Comunicacion interna

RSC (Respo social cor
Entre sus funciones estan

1. Elaborar el plan anual de comunicacion integral, en el que se establecen
las estrategia de desarrollo
2. Buscar canales de comunicacién actuales y apropiados para la

divuigacion de los mensajes que se generen internamente

w

Analizar el entomo social, econdmico y politico, para descubrir amenazas

y oportunidades

4. Reforzar la imagen interna y extema, logrando que ambas se desarrolien
de modo organizado y de forma paralela

5. Brindar a los clientes, de forma répida y por medio de canales de

comunicacion adecuados, informacion oportuna y veraz.

Crear los mensajes que se transmiten tanto intema como externamente.

Integrar y dar coherencia a la imagen de la empresa

Construir el posicionamiento de la empresa en el mercado extemo.

© ® N

Relacionarse con el resto de departamentos, principalmente con las areas
de Relaciones Publicas, Recursos Humanos y Ventas, asi mismo
proveerles de informacién y material que necesiten

10.Gestionar la relacion con los medios de comunicacion

Ges) ©PERADOR LOGISTICO

Ronestan: y Responsatiase

Imagen 1
Funciones: Area de Comunicacion.

_Imagen 2
Objetivos: Area de Comunicacion.




Politicas de Comunicacién

1. del Depar de C

A nivel interno

El area de comunicacion tiene el cargo de crear y emitir 10s mensajes que
se transmiten de forma visual

Los mensajes que se plasmen serdn (nicamente los que interesen a toda
el personal de GES.

Tiene la responsabilidad de apoyar y dar tutoria a las Areas que necesiten
de sus Senicios y en la esfera

A nivel Externo

Estd a cargo de ejecutar los mensajes que se transmiten de forma
extema.

Tiene la responsabilidad de verificar y aprobar los mensajes si son
efectuados por una entidad ajena a la empresa.

Es labor del de crear las ylas
actualizaciones informativas de la pagina web.

El encargado del drea de comunicacion estd a cargo de mantener
relaciones de consultoria con los chientes, y con esto poder apoyarios en
SUS NEQOCIOS y Mantenenios informados de NUESHos Senicios

* Las formas en que se puede transmitr mensajes a nivel interno son:
verbal cormeos electrénicos y via telefonca

El departamento de Servicio al Chente es el encargado de mantener una
directa y constante comunscacin laboral con los clientes, a excepcion de
los miembros de! departamento de CPEracKNEs que Manejan cuentas
directas.

Dado of caso en que el chente sokcte informacidn a cualquier membro de
los departamentos de Logistca o Puertos, estos deberdn acudir al jefe
inmediato o al drea de Servicio al Cliente, de esta forma podrén brindas la
informacién adecuada; de igual forma al tener un contacto directo con el
cliente deberan responsabilizarse por mantener una buena refacién con
elios y ser de la imagen

Todo el personal de GES tiene |a oportunidad de transmitir sus opmniones,
dudas o sugerencias, esto o pueden hacer ya sea verbalmente con los
Jefes inmedciatos o por medio del buzén de sugerencias.

El area de Ventas podra trabajar de forma coordinada con el area de
Comunicacidn, con el propdsito de buscar nuevos clientes y persuadiios
para que opten por los servicios que brinda GES

Queda termmnantemente prohitido para todo el personal. el Lso de redes
sociales durante en el tiempo de sus funciones laborales.

Los sitios que se prohiben son: Facebook, Twitter, Youtube, Instagram y
cualquer otro sitio similar a estos.

2 al Si en dado caso, por motivo de estrategia se crearan paginas en redes socales,
departamento su recaerd 0 en ol Area do C

Una de las funciones iniciales del Area de Comunicacion es la de brindar

apoyo principaimente a los departamentos de Servicio al Chente y Ventas.

«  Entre los encargacos de transmitir informacién interma estan los jefes de
drea, estos tendriin la tarea de transmitic los mensajes que sean

de para sus
OPERADOA LOGISTICO ) opERADOR LOGIBTICO
[Seastpaately (  J——————
Imagen 3 Imagen 4

Politicas de Comunicacion

de los medios de icacion i .

* Reuniones

Se utilizan como medio de comunicacin verbal, en estas se tocan temas de
importancia para procurar el desarrollo, efectividad y rendimiento de la empresa,
asi también se solucionan los inconvenientes que surgen dia a dia. Se pueden
reakizar de la siguiente forma:

Diarias: Entre Gerentes y Jefes de Departamentos.

do la cantidad de trabajadores que haya
‘en un departamento y de las necesidades que cada uno posee.

y [»!

+ Correo Electrénico
Esta es la herramienta primordial y esencial para el flujo de contenido operativo.

Se utiliza principalmente para recibir correos de los chentes con el fin de
elaboracdn de pblizas, asi mismo para transmitir mensajes internamente con
contenido laboral

+ Chat

Spark: Es un software para
empresas y organizaciones
Su funcidn dentro de GES es la de mantener un sistema de comunicacion
horizontal, su uso debera limitarse Unicamente a contenido laboral.

, se utiliza en

Skype: Principalmente utilizado por el departamento de Logistica, gracias a este
software se pueden transmitr mensajes de forma textual y verbal, ademas es un
instrumento Gt ya que gracias a sus video-llamadas se puede mantener un
control de las oficinas que se encuentran en oS pueros y aduanas,

foes)| OPERADOR LOGISTICO
(J v

Imagen 5
Descripcion de los medios de comunicacion
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Politicas de Comunicacion.

+ Teléfono

Es otro medio en el que los clientes pueden hacer consultas y verificar el estado
del los servicios que se les brinda; ademas cada empleado posee su propia
linea telefonica que wtiliza para transmitir mensajes rapidos y de cualquier nivel
de importancia

+ Teléfono celular.

Su funcidn es la de tener comunicacion con el personal de las oficinas
principales que se encuentre operando fuera de ella; de igual forma se utiiza
para con los de las oficinas que se
encuentran en el interior del pais.

Mensajeria: Permite que exista una constante y fluida comunicacién de forma
horizontal, sin embargo debe ser utilizado de forma moderada y en situaciones
que sean referentes al trabajo.

| opERADOR LOGISTICO
< y J————"

Imagen 6

Descripcion de los medios de comunicacion.




Proceso de

1. Cliente envia a Servicio al
Cliente el documento por correo o
el documento original.

2. Servicio al cliente, imprime
documento (cuando es enviado
por correo).

3. se Crea No. de Control.

4. El Encargado de Cuenta, realiza
el primer filtro, revisando la
documentacion; si existen
deficiencias en las mismas, informa
al clienta para las correcciones.

5. El Encargado de Cuenta llena
una boleta de revision de
documentos.

6. £ Jefe de Servicio al Cliente
revisa documentos impresos y
hace anotaciones si las hubieran, e
informa al Encargado de la Cuenta
para que informe al Cliente.

7. € Jefe de Servicio al Cliente
enfrega filial a Jefe de Operacio-
nes.

8. El Jefe de Operaciones ingresa
el file para asignacién de
Operador.

9. El Operador digita la DUA en
base a el documento recibido.

10. a Operador imprime un
ejemplar y lo entrega juntamente
con el documento a Control de
Calidad.

] ] « Control de Calidad, revisa y si
Imagen 8

Proceso de Comunicacion: Ventas

Proceso de Ventas

Inicio de Venta

GES “ Cliente

Solicitud de cita

Visita al Cliente 2:

&2 Y Ly

Informacién de Servicios y Negociacién del Producto

3. Envio de correo a Personal Pricing Karen de Leon

m

Acep'aclon

4. Envio de cotizacion
prommnrerare

5. Siguiente proceso: Servicio al Cliente

(—. OPERADOR LOGISTICO

Imagen 7

s x

Comunicacion:

Elaboracion de pélizas

OPERADOR LOGISTICO
Honestidad y Responsabilidad

GES

Proceso de Elaboracion de Pdlizas

Filtro | Boleta

/>
®@]0]06

Informe
INICIO DEL PROCESO Impresién

Elaboracién de ejemplar

@ impresion de Poliza,
(19)

de documento

Envio documentos

Y- 2
zoduinnl \ ° y asignar de & Designacién
No. Confrol @ 7 de operador

- <Bed| ([
Comeo
Q g
Cliente Servicio al Cliente

Jefe de Operaciones Control de Calidad

Bel > Sy 7\@/ ,"'\Qq-’

Aprveba
e de errores

Busqueda
de errores

Operaciones

oK’ @gm

DEPARTAMENTOS INVOLUCRADOS:

Servicio al Cliente

$ =v (frma) Operaciones

i Control de Calidad
Y Cesticor Cliente Puertos

Contabilidad
ln;:?: g;‘ J a Servicio al Cliente @
Client
L @ ’9 Carga ibovuh
y cnnouadu

~N $\ ,.,m.mn ,i\

Q solicitud de gastos
Contabilidad

Operacion advanal

de despacho en PUERTOS FIN DEL PROCESO
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1 2 £l Operador envia la DUA
cormegida a Servicio al Cliente
como pre-péliza para ser enviada
al Cliente.

1 3. El Cliente aprueba la DUA e
informa a Servicio al Cliente para
que proceda a darle firma.

] 4 £l Operador procede a firmar
la DUA, la envia a Servicio al
Cliente y se reenvia al Cliente.
]5. Cliente procede a pago.

] 6. Operador procede a
certificar pago y darle selectivo

(dependiendo del Régimen).

] 7. Inicia proceso de tramite en
Puerto, Frontera o Almacenadora.

]8. Aduana procede a Revisién
fisica/documental.

] 9 La carga se libera.
20. Se entrega Carga al Cliente.

2] . Se solicita gastos a Puertos,
Fronteras o Almacenadoras.

22. se entrega File a Contabili-
dad.

23. contabilidad factura
honorarios y gastos.



17.2 Segunda Etapa: Creacion de Manuales.
El objetivo de la segunda etapa fue crear y fortalecer la identidad corporativa de
GES basandose en su logotipo, el cual ya poseia un concepto solido; para esto

se crearon dos manuales.

17.2.1 Manual de Identidad Corporativa.
En este manual se encuentran, a través de ejemplos graficos, los lineamientos y
normas del uso de marca, asi como la utilizacion de la imagen grafica en los
diferentes medios de comunicacion tanto interno como externo.
Este manual cuenta con 33 paginas y se divide en dos partes

* Normas basicas de construccién y desarrollo de la marca.

* Aplicacién del logotipo en los distintos medios y canales de comunicacion.
A continuacion se encuentran las imagenes que muestran el trabajo realizado en

el Manual de Identidad Corporativa.

Portada

GLES

OPERADORLOGISTICO
Honestidad y Responsabilidad

Manvual de Identidad Corporativa

Grupo Estratégico de Servicios

Imagen 9
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Imagen 15 Pagina 16 Imagen 16 Pagina 20
Capitulo I

Diversos Materiales,
Imagen corporativa

Imagen 17

Imagen Corporativa

Imagen 18 Pagina 27 Imagen 19 Pagina 29
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17.2.2 Manual de Bienvenida para el nuevo empleado.

En este manual se encuentra la identidad conceptual de GES, asi como las

politicas, normas, y todo cuanto los empleados necesiten saber con respecto a

la empresa y su funcionamiento; el tamafio de dicho manual es de media carta,

cuenta con 36 paginas a color y se divide en 10 capitulos.

¢, Quiénes somos?
Historia

Mision, Vision y Valores
Politicas

Servicios que ofrecemos
Organigrama

Puestos de trabajo
Areas

Instalaciones

Formulario

A continuacion se encuentran imagenes que contienen parte del Manual de

Bienvenida.

Portada del Manual de Bienvenida

GES

OPERADORLOGISTICO
Honestidad y Responsabilidad

Manvual de Bienvenida

Grupo Estratégico de Servicios

Imagen 20

54



Historia 4

. Quienes Somos?

Estamos conformados por:

4

T —
A ;“ N =

1 . AN, |

‘ Cielomar 2 y
RIOBAR Saricios logaseos AGENCIAS
‘ﬁx\ ,’.DJ,‘.NE’S}\ o s CAMPOS Sm R o
AGENCIA ADUANERA
(w OPERADOR LOGISTICO 3 Gu OPERADOR LOGISTICO 4
Pagina 3 Imagen 22 Pagina 4

Imagen 21
Politicas -

Mision, Vision y Valores
POLITICA DE UNIFORMES:

MISION

VISION

8 6‘"} OPERADOR LOGISTICO

@ OPERADOR LOGISTICO

Pagina 8 Imagen 24 Pagina 10

Organigrama .
SERVICIO DE CARGA @ ORGANGRAMA GES

SERVICIO DE COURIER Y P.O. BOX
aqueteria mentos) Miar

Imagen 23

Servicios que ofrecemos

SERVICIOS ADUANALES

({!_'} OPERADOR LOGISTICO 2 6\", OPERADOR LOGISTICO 2
Imagen 25 Pagina 20 Imagen 26 Pagina 21

Puestos de tr

1. GERENTE GENERAL Y REPRESENTANTE LEGAL
- Representa ala sad y es el responsable de la A

abagjo . Instalaciones ‘

6\.,} OPERADOR LOGISTICO » (,‘,:) OPERADOR LOGISTICO 2
Pagina 22 Imagen 28 Pagina 32

Imagen 27
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Manuales impresos

ADOR \.oe'\s'\'\::o
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H

[N

Imagen 29

17.3 Tercera Etapa: Campana Interna.

Para la presentacion de la nueva imagen corporativa, se elaboraron tres afiches
tamano 11x17” que contenian tanto la nueva imagen visual como la identidad
conceptual; las tres piezas se crearon con una misma linea de disefio, esto se
logra ver en las formas, colores, tipografias y la utilizacion del espacio; para esta
campafa se distribuyeron 20 afiches de forma estratégica por todo el edificio de
la empresa.

Asi mismo se cred6 una ficha de evaluacién para calificar, por departamentos, al
mejor empleado del mes, para posteriormente recompensarlo otorgandole un
reconocimiento; no obstante la evaluacion no se logro realizar durante el tiempo
de practicas debido a que se trabajoé principalmente en la identidad corporativa,
sin embargo el material se dejo a disposicion de los jefes de area para su futura

utilizacion.
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Afiches

=) MK =,

OPERADOR LOGISTICO OPERADOR LOGISTICO

Estamos orgullosos de tener: J U NTOS H Ac‘A
Mas de 40 aiios de experiencia. EL DESARROLLO

OPERADOR LOGISTICO

JUNTOS HACIA
EL DESARROLLO

Caminemos hacia la cerfificacién OEA,
para brindar un mejor servicio de
CALIDAD Y SEGURIDAD

Inquebrantables principios de

HONESTIDAD Y RESPONSABILIDAD Nuestro frabajo depende de Ti,
mantén siempre una acfitud positiva
para que nuestiros clientes tengan

Prestigio reconocido a nivel
Nacional, Regional e Internacional
Estamos conformados por:

el mejor de los servicios.

g

AGENCIAS
CAMPOS

SERIoER: 45

-

Imagen 30 Imagen 31 Imagen 32

Campana interna

GEs )

L

JUNTOS
ELDESARROGA

Prestigio reconocido a nivel

Imagen 32 Fuente: Jeyson Ayala

Nacional, Regional e Internacional

Imagen 34 Fuente: Jeyson Ayala

Imagen 33 Fuente: Jeyson Ayala
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17.4 Presentacidn final del trabajo realizado.

El jueves 26 de junio, se realizO una presentacion de treinta minutos
aproximadamente, acerca del trabajo que se realizé durante las tres etapas del
plan, en esta presentacion acudieron todos los jefes de area, asi como el
gerente y sub gerente. En ella se presento principalmente las bases de la nueva
Area de comunicacién, el contenido de los manuales y los afiches de la
campana interna; la presentacion tuvo una aprobacion satisfactoria de parte de
los presentes y al finalizar se pudo observar la motivacion y el deseo de utilizar

la nueva imagen corporativa.

Imagen 35 Fuente: Jose Luis Ortiz

— Asistentes de la

presentacion.

Fernando Santiago
Mario Rivera
Amalia Mejia

Glen Ardon

Maco Morales

Luis Godoy

Lucia Campos
Erick Tobar
Giovanni Tobar
Jose Luis Ortiz

Imagen 36 Fuente: Jose Luis Ortiz
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17.5Trabajos Extras.
Durante el tiempo de practicas, también se realizaron varios trabajos que no se
tenian contemplados en el plan; a continuacion se encuentra una breve

descripcion de cada uno de estos trabajos.

* Afiches contra el alcoholismo y la drogadiccién.
El propdsito de estos afiches fue el de motivar a los empleados a llevar una vida

libre de vicios.

e

Imagen 37 Fuente: Jeyson Ayala Imagen 38 Fuente: Jeyson Ayala

* Boletin informativo.
Su uso es electréonico y su funcion es la de informar hechos que son de
importancia para los clientes, asi mismo el boletin tiene la funcidn de presentar

lo servicios que la empresa brinda.

Safari _ Archivo Edicion  Visualizacién _ Historial _Favoritos  Ventana 85O 31 = F GF mié 22:38 Sdenek Q.
eno Fwd: Boletin Informativo. - sdenek25890@gmail.com - Gmail s
< > (2] [+ O reps i mailgoogiecom ¢ Liccor MO

(D @ Apple Yahoo! CoogleMaps YouTebe Wikipedia News ¥ Popslar ¥ Logopond - I laspiration BAWs + Sket om Behance Qué ex y por. . GestioPolis  Definicion . ayos - Vmrk »
- - Gonait

oES ‘ OPERADOR LOGISTICO

Boletin Informativo

Guatemala, 04 de Junio de 2014

Extmado usuar:

Le Informamos que ef sistema de SAT esth generando
Incomveniantes con Las ransmésiones de Pokzas DUA

Agrageciendsle su fina y amable steacen.

Imagen 39 Fuente: www.gmail.com



¢ Trifoliar.

Ya que la imagen corporativa iba a ser modificada, y pese a que ya existia dicho

material publicitario, se realizo un nuevo disefio de trifoliar. El disefio del trifoliar

tiene relaciéon con la nueva imagen corporativa que se lanzo a través de la

campafa interna.

Grupo
Estrategico
de Servicios

@

OPERADOR LOGISTICO

Imagen 40

* Anuncio para directorio.

V.c

Se conforma por:

SERVICIO DE COURIER Y 7.0, BOX

Imagen 41

Agregados

Valores |

El propdsito del anuncio para directorio, al igual que el trifoliar, es el de presentar

una nueva imagen en un material ya existente, el anuncio fue realizado con la

nueva linea de diseno.

Grupo \

Estratégico
de Servicios

GES .

Operador Logistico con més de

40 aiios de experiencia

le ofrece:

-SERVICIOS ADUANALES
-SERVICIOS DE CARGA
-SERVICIO DE COURIER Y P.O. BOX

Con altos valores de:

d y Responsabilidad

Imagen 42




* Firma de correo y Afiches por certificacion BASC.

La agencia aduanera SerTobar la cual pertenece a Grupo Estratégico de

Servicios, recibid la visita de la organizacion mundial BASC, la cual le otorgo

concepto favorable para poseer el sistema de gestién en control y seguridad y

asi mismo ser parte de su organizacion; por este motivo se realizé una firma de

correo y dos afiches, con el fin de poder anunciar este suceso, tanto interna

como externamente, y asi poseer mayor credibilidad en sus valores de

Honestidad y Responsabilidad que tanto los representan.

Firma de correo

EEZE oo
Recibidos

Rosmery Tobar
Destacados .

Importante
Enviados
Borradores (5)

» Circulos

Personal

ne Fall ]

@ Dmita%0
@ Jery O
@ Juan Estuardo Ni
@ luis patzan
@ Renato Lopez
@ Sharon Lopez
¢ Ana Lucia Martinez
@ Henry Waight
 Rxey
-

La Agencia aduanera SERTOBAR,
recibié concepfto favorable por parte
de la organizacién mundial BASC,

@ 23 de jun

Imagen 43

b

POLITICA DE CONTROL DE SEGURIDAD

A

Fuente:www.gmail.com

Afiches

En Intercenfroamericana de Servicios y Comercios S.A. (Serfobar), nuestro compromiso es
ser una alternativa confiable para nuestros clientes y socios comerciales, garantizando la
calidad de nuestros servicios a fravés de la experiencia de mds de 40 afios en el mercado
de correduria aduanera, fundamentados en la eficiencia del Sistema de Gestién, por
medio de procesos orientados a prevenir actividades llicitas y a minimizar cualquier
riesgo en la seguridad de los procesos y procedimientos con los que interactuamos en la
cadena de suministros, basados en nuestros principios “Honestidad" y “Responsabilidad”,
los cuales se han constifuido en los principales valores de nuestro frabajo permitiéndonos
dar un servicio personalizado, de calidad y safisfaccion a nuestros clientes.

ces | OPERADOR LOGISTICO
Honestidad y Responsabilidad

Imagen 44

POLITICA DE

CONTROL DE SEGURIDAD

Y o
) ceananon LooisTico m

Imagen 45
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18 Evaluacion

18.1 Evaluacién de Errores.

Para el control y verificacion de errores de los trabajos realizados, estos se
presentaban a los jefes encargados de cada area con el fin de ser examinados,
se identificaban los posibles errores existentes y luego se acudia a su respectivo
arreglo. Esto se realiz6 cada semana con la culminacion de las tareas que
estaban establecidas en el calendario. Con la utilizacion de este método, no
fueron necesarios grandes cambios ya que los jefes quedaban satisfechos con
los trabajos realizados, aunque entre los cambios mas comunes que se

dieron fueron de redaccion y ortografia.

A continuacion un ejemplo del método de correccion de errores.

Grupo Esbatégico de Servicios

La primera infografia se realiz6 de una guia de proceso de creacion de polizas
existente, sin embargo al ser evaluada por el jefe de area not6 que el proceso
era antiguo, él comentd que dicho proceso ya habia sufrido cambios, por lo cual

acudio6 a realizar otra guia y con esa se trabajo la nueva infografia.

Con las remiendas efectuadas como se ve en el ejemplo, se acudia al segundo

método de control el cual es el siguiente.
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18.2 Control: Aprobacion / Reprobacién.

Luego del proceso de evaluacion de errores y con las correcciones realizadas se
efectuaba el proceso de aprobacion; para este paso se necesitdo de una hoja de
control con la cual la encargada del area de recursos humanos firmaba y sellaba
los trabajos aprobados y asi culminaba su proceso para dar lugar al siguiente.
Esto se realiz6 semanalmente conforme los trabajos iban siendo evaluados y
corregidos.

Ejemplo de hoja de control:

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio de Practica Supervisada —EPS-
Evaluacién y Control de trabajo
Proyecto: Objetivos del Area de comunicacion.
Etapa: Primera
Fecha: Inicio: 6/5/2014 Finalizacién: 6/5/2014
Aprobado ____
Reprobado ____

Asi mismo hubieron trabajos reprobados, esto fue el caso de una tarjeta de
presentacion, el motivo de su reprobaciéon fue por el hecho de que ya habian
cierta cantidad de tarjetas impresas por lo tanto su utilizacion no era necesaria.

GRUPO ESTRATEGICO DE SERVICIOS
GES

Giovanni Tobar -
Director
14 Av. 2506, Zona 5, Col. 25 de Junio G Es
Guatemala, Guatemala, C.A.

e-mail: giovanni.tobar@ges.com.gt

PBX: (502) 2360-4430
TEL: (502) 2376-4501
Ext. 6214 OPERADOR LOGISTICO
Honestidad y Responsabllidad

www.ges.com.gt
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18.3 Comparacién y Observacion.

Ya que este método es principalmente visual, se presentara a continuacion a
través de imagenes comparativas, en donde se muestra el antes y el después de
cada trabajo y la mejora que se hizo en los artes y mensajes que estos
contienen.

* Afiches

Anteriormente existian gran cantidad de afiches y muchos de ellos con el mismo
contenido informativo, por lo tanto se tomaron los afiches con mensajes
similares y se resumieron en dos, estos con el propdsito de crear un mayor

impacto informativo y visual.

GES

: o, 1 JUNTOS HACIA
iJuntos hacia la certificacion B EL DESARROLLO
OEA (Operador Econémico I {

Autorizado)!

Antes

ENUIUY G- o=
Ert\%OND\C\ONA\';?’
ACIAS POR
Gc%msommou

JUNTOS HACIA
EL DESARROLLO

Antes Después
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e Anuncio de directorio

Como se puede observar en la imagen la diagramacion del nuevo anuncio

contiene armonia y simetria, de igual forma posee un mensaje mas claro y el

disefio es de mayor presencia y distincion.

INO MAS COSTOS EN

TARIFAS ESCONDIDAS!

Nuestros teléfonos:
S 502) 2360-4430

CAN [ FX [505] 3337 2258
= s

e o ma uc
o O Scomein

Antes

¢ Trifoliar

Grupo \
Estrategico
de Servicios

(e] ) .

Operador Logisico con més de
40 ofios de experiencia
le ofrece:

-SERVICIOS ADUANALES
-SERVICIOS DE CARGA
-SERVICIO DE COURIER Y P.O. BOX

Después

De igual forma que los anteriores artes, el trifoliar posee la misma linea de

disefio y una mejor estructuracion de los elementos graficos.

Grupo
Estrategico

de Servicios

@

OPERADOR LOGISTICO
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18.4 Encuesta.

La encuesta se realiz6 durante la ultima etapa del plan de comunicacion, con el
propdsito de conocer el grado de “sentido de pertenencia” el cual se entiende
como “la satisfaccion personal de cada individuo en la organizacion, su
reconocimiento como ser humano, el respeto por su dignidad, la remuneracion
equitativa, el reconocimiento, las oportunidades de desarrollo, el trabajo en
equipo y la evaluacion justa,”6 que los empleados poseen en su cultura
organizacional dentro de la empresa. Con este método se midié asi mismo el
impacto que los mensajes y la nueva imagen corporativa tuvieron en el personal
de la empresa y asi saber de que forma se puede mejorar la vida laboral de los
empleados tanto dentro como fuera de la empresa.

La encuesta se dividi6 de la siguiente forma:

1. Datos sociodemograficos

2. Escala: Competencia del ser

3. Escala: Competencia del conocer

4. Escala: Competencia del saber-hacer

Y se estructurd con 30 preguntas de opcion multiple.

Muestra
La muestra estuvo compuesta por 29 personas (18 hombres y 11 mujeres)
trabajadores de GES, elegidas a lazar.

A continuacion el modelo de encuesta.

Encuesta
La siguiente encuesta tiene como objeto conocer su percepcién y opinién acerca de la
empresa y su area de trabajo. La encuesta posee 30 preguntas y 4 opciones de
respuesta de las cuales debe escoger una; la respuesta debera ser sincera y la que
mejor refleje su opinion.

Antes de empezar por favor conteste estas preguntas:

Edad: Genero: Hombre Mujer
Cargo: Area de

trabajo:

6 Acero Marcela, Ovalle, “Diserio de escala que mide el sentido de pertenecia
organizacional “senper””, Bogota, Colombia, 2005, pag. 40
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Nivel de estudio:

No diversificado Diversificado Técnico
Universidad incompleta universidad completa Posgrados
Profesion:

(Antigiiedad en la empresa?
De 1 mesalafo De 1 afio a 5 afios De 5 a 8 afios
Mas de 8 afos

A continuacion se encuentran una serie de afirmaciones, evaliie con una X la que mas
se ajuste a su percepcion, teniendo en cuenta la siguiente puntuacion.

1- Nunca (N) 2- Raramente (R) 3- Frecuentemente (F) 4- Siempre (S)
Escala: Competencia del ser N R F S
1. Soy una persona comprometida con GES. 1 2 3 4
2. Me siento a gusto con el trabajo que realizo en la empresa. 1 2 3 4
3. Soy responsable con las tareas que me son asignadas. 1 2 3 4
4. Me disgusta utilizar mi tiempo libre en actividades de la empresa. 1 2 3 4
5. Me siento a gusto con la forma en que mi jefe dirige el grupo de trabajo. 1 2 3 4
6. Me identifico con los valores y principios corporativos de la empresa 1 2 3 4
7. Los valores y principios corporativos de la empresa son vividos en el dia 1 2 3 4
a dia.
8. Me siento parte de un equipo dentro de la empresa. 2 3 4
9. Me siento feliz por los logros que tiene mi empresa. 1 2 3 4
10. Mis valores personales se adhieren a las normas y politicas de la 1 2 3 4
empresa.
Escala: Competencia del conocer
11. Conozco los valores y principios de la empresa. 1 2 3
12. Conozco los inicios e historia de GES.
13. Conozco con claridad los objetivos y metas de la organizacién. 1 2 3
14. Conozco claramente las funciones de mi cargo. 1 2 3
15. La interaccion con mis compaiieros de trabajo aportan a mi labor 1 2 3
dentro de la empresa.
16. Recibo periédicamente informacion clara y precisa del resultado de mi 1 2 3
desempefio.
17. La comunicacién que recibo de la empresa es fluida y abierta. 1 2 3
Escala: competencia del saber/hacer
18. Los cambios y modificaciones que se dan dentro de la empresa son 1 2 3
compartidos de forma clara y oportuna.
19. Las relaciones interpersonales que se dan al interior de la empresa 1 2 3
facilitan el desarrollo de las diferentes actividades que se programan.
20. Mi area de trabajo se caracteriza por el permanente trabajo en equipo. 1 2 3 4
21. Tengo oportunidad de expresar mis inquietudes y sugerencias. 1 2 3 4
22. Considero que la empresa me proporciona las herramientas necesarias 1 2 3
para llevar a cabo mi trabajo.
23. Recibo retroalimentacion por parte de mis jefes sobre el trabajo que 1 2 3
realizo.
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24. Participo activamente en las actividades que realiza mi empresa.

N

2.5 Recibo reconocimiento continuo cuando alcanzo o supero las metas
propuestas.

26. En mi trabajo tengo la oportunidad de tomar decisiones.

N

27.En la empresa me resaltan mas los errores que los logros.

N

28. Desarrollo todo mi potencial en cuanto a conocimiento y habilidades a
favor de la empresa.

29. Las instrucciones que recibo son claras y suficientes para el
desempefio de mi cargo.

30. Hay coherencia entre la instrucciones recibidas y su aplicacién
practica.

Gracias por su colaboracion.

18.4.1 Procedimiento:

Cada respuesta de la opcidn multiple posee una puntuacién que va de menos a
mas como se muestra a continuacion:
1- Nunca (0.1) 2- Raramente (0.2) 3- Frecuentemente (0.3) 4- Siempre (0.4)

Para medir los resultados se tomo la cantidad de preguntas de cada escala y se
multiplico por la puntuacion maxima 0.4 de la respuesta (Siempre) luego esto se
multiplic6 por la muestra (29 personas) dando el maximo de puntuacion

deseado.

18.4.2 Medicion de resultados:
El analisis de los resultados dependera de la puntuacion que se obtenga de
cada escala, si el resultado sobrepasa la puntuacién media esto significara que
los resultados son positivos asi mismo si los resultados son menores a la
puntuacion media los resultados son negativos.
Puntuaciones Estandar:

* Escala: Competencia del Ser

o Puntuacion maxima: 0.4 (puntuacion maxima) x 10 (preguntas)
x 29 (personas) = 116

o Puntuacion media: 116 /2 =58
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* Escala: Competencia del conocer

o Puntuacion maxima: 0.4 (pm) x 7 (preguntas) x 29 (personas)

=81.2
o Puntuaciéon media: 81.2/2 =40.6

* Escala: Competencia saber/hacer

o Puntuacién maxima: 0.4 (pm) x 13 (preguntas) x 29 (personas)

=150.8
o Puntuaciéon media: 150.5/2=75.4

18.4.3 Tablas de Resultados:

Escala: Competencia del ser N | R F S
1. Soy una persona comprometida con GES. 1.5 | 9.6
2. Me siento a gusto con el trabajo que realizo en la empresa. 1.5 | 9.6
3. Soy responsable con las tareas que me son asignadas. 1.2 | 10
4. Me disgusta utilizar mi tiempo libre en actividades de la 12|00 12| 12
empresa.

5. Me siento a gusto con la forma en que mi jefe dirige el 06l 27 | 68
grupo de trabajo.

6. Me identifico con los valores y principios corporativos de la 57 8
empresa

7. Los valores y principios corporativos de la empresa son

vividos en el dia a dia. 08166 | 1.2
8. Me siento parte de un equipo dentro de la empresa. 2.1 | 8.8
9. Me siento feliz por los logros que tiene mi empresa. 1.8 | 9.2

10. Mis valores personales se adhieren a las normas y 33 | 7.0
politicas de la empresa. ] ]
Total 1236|246 71.6

Puntuacion total: 101
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Escala: Competencia del conocer N | R F S
11. Conozco los valores y principios de la empresa. 14|12 | 7.2
12. Conozco los inicios e historia de GES. 02(12| 21 | 5.6
13. ano;go con claridad los objetivos y metas de la 06| 24 | 52
organizacion.
14. Conozco claramente las funciones de mi cargo. 1.5 | 9.6
15. La interaccién con mis companeros de trabajo aportan a
: 02| 36 | 6.4
mi labor dentro de la empresa.
16. Recibo perl_odlcament? informacion clara y precisa del 03|24l 24|24
resultado de mi desempenio.
17: La comunicacion que recibo de la empresa es fluida y 02l08l 36| 44
abierta.
Total 0.5/6.6|16.8 | 40.8
Puntuacion total: 64.7
Escala: Competencia del saber/hacer N F S
18. Los cambios y modificaciones que se dan dentro de
. 01 |12 | 24 | 56
la empresa son compartidos de forma clara y oportuna.
19. Las relaciones interpersonales que se dan al interior
de la empresa facilitan el desarrollo de las diferentes 06 | 39 | 44
actividades que se programan.
20. Mi area de trabajo se caracteriza por el permanente
: . 04 | 39 | 56
trabajo en equipo.
21. Tengc_J oportunidad de expresar mis inquietudes y 011 06 | 24 | 64
sugerencias.
22. Considero que la empresa me proporciona las
) : : . 24 | 84
herramientas necesarias para llevar a cabo mi trabajo.
23. ReC.IbO retroall_mentamon por parte de mis jefes sobre 0.1 14 | 36| 36
el trabajo que realizo.
24}. Participo activamente en las actividades que realiza 01 | 08 | 39 4
mi empresa.
25 Recibo reconocimiento continuo cuando alcanzo o
0.4 09 | 28
supero las metas propuestas.
26. .E.n mi trabajo tengo la oportunidad de tomar 04 | 12 | 24 5
decisiones.
27. En la empresa me resaltan mas los errores que los 05 | 18 3 5
logros.
28. Desarrollo todo mi potencial en cuanto a
o . 04 | 24 | 76
conocimiento y habilidades a favor de la empresa.
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29. Las instrucciones que recibo son claras y suficientes 04 | 21 8
para el desempefo de mi cargo. ' '
30. Hay coherencia entre la instrucciones recibidas y su
e . 08 | 36 | 5.2
aplicacion practica.
Total 1.7 12.6 | 36.9| 65.6
Puntuacion total: 116.8
18.4.4 Graficas de resultados:
* Escala: Competencia del Ser
N | R F S
Total 1236|246 | 71.6

N, 1.2 R, 3.6

1/

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales
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Escala: competencia del Conocer

N | R F S
Total 0.5]6.6|16.8 |40.8
Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales
* Escala: Competencia del saber/hacer
N R F S
Total 1.7 126 | 36.9 | 65.6
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18.4.5 Graficas y Analisis de Resultados

* Escala: Competencia del ser

160 150.8

140
120
100
80
60
40
20

116.8

1 2 3

W] w2 m3

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

1: Puntuacion Maxima

2. Puntuacion Media

3. Puntuacién Total

Como se ve en la grafica, la puntuacién total que los empleados tuvieron en la
primera escala fue de 101 puntos, demostrando que estan muy por encima de la
puntuacion media, esto indica que los empleados de GES, son personas muy
responsables y comprometidas con su trabajo y que aplican los valores
institucionales en la forma en que trabajan; la variacion de esta escala fue en la
pregunta 4. (Me disgusta utilizar mi tiempo libre en actividades de la empresa.)
En donde 7 personas respondieron entre frecuentemente y siempre, indicando
que prefieren utilizar su tiempo libre en actividades personales o familiares. En
conclusién, GES es una empresa que no posee mayor dificultad a la hora de que
sus empleados mantengan un buen desempefio laboral, ya que ellos estan

comprometidos con la empresa.
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» Escala: Competencia del conocer

160 150.8

140

116.8

120
100
80
60
40
20

1 2 3

W1 w2 W3

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

1: Puntuacion Maxima

2. Puntuacion Media

3. Puntuacion Total

En esta escala se puede observar que los encuestados tuvieron una puntuacion
menor a la primera escala, no obstante aun esta por encima de la puntuacion
media, motivo por el cual se dio este resultado, fue porque tuvieron la capacidad
de responder preguntas con la ayuda de los afiches informativos de la nueva
imagen institucional, indicando que el plan realizado en la empresa, tuvo
resultados satisfactorios; sin embargo la mayor cantidad de preguntas negativas,
estuvieron relacionadas con la historia e identidad de la empresa vy la
comunicacion de mensajes internos. La funcion de los manuales de identidad
corporativa y de bienvenida que se realizaron durante el plan, es de cubrir esta
falta de informacidén que es muy necesaria para que los empleados tengan un
mejor sentido de pertenencia hacia su empresa. En conclusién, los empleados
de GES poseen conocimientos sobre su labores dentro de la empresa, sin

embargo es poco lo que conocen sobre la identidad corporativa.
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* Escala: Competencia del saber / hacer

160 150.8

140

116.8

120
100
80
60
40
20

1 2 3

L] w2 m3

Fuente: Elaboracién propia, Jeyson Sdenek Ayala Morales

1: Puntuacion Maxima

2. Puntuacion Media

3. Puntuacion Total

De las tres escalas, la de competencia del saber / hacer fue la que tuvo menos
porcentaje en la puntuacion, el motivo de la cual es porque en la empresa aun
no se a desarrollado con totalidad el area de comunicacién, al ser esta nueva,
aun no se puede medir con totalidad el desempefio que esta area puede lograr
para con la empresa, sin embargo en el tiempo que transcurri6 desde su
creacion hasta la realizacion de la encuesta, tuvo resultados satisfactorios, como
lo indica la grafica. Con el buen manejo de los canales de comunicacién y el
desarrollo de los nuevos medios, como el buzédn de sugerencias, permitiran que
el nivel de sentido de pertenencia incremente.

En conclusién, el area de comunicaciéon permitira que los mensajes de
comunicacién interna, lleguen con mayor claridad y en menor tiempo,
permitiendo que todo el personal de GES este enterado de cualquier cambio o
modificacién que se haga dentro de la empresa.
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Conclusiones

Tras la investigacion y durante el proyecto realizado se cre6 una nueva area de
comunicacion dentro de la empresa GES, ayudando asi a que los procesos
comunicacionales internos posean mayor facilidad de uso y comprension,
eliminando con esto gran parte de los ruidos comunicacionales que

anteriormente existian.

Con la descripcidn especificada de los canales de comunicacion interna y con la
implementacion de los nuevos canales, las relaciones comunicacionales internas

pueden obtener mayor fluidez y eficacia en sus sistemas y procesos.

Al haberse instituido la nueva area de comunicacion y con ello haber fortalecer la
identidad corporativa, la empresa esta ahora en la capacidad de lograr un

posicionamiento en el mercado y asi crear una solida comunicacion externa.
Fortalecer la identidad corporativa era fundamental para la empresa, ya que esta

le permitid a todo el personal, el tener un modelo de comunicacion especifico y

asi mismo una soélida interaccion con los clientes.
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Recomendaciones

Ya que Grupo Estratégico de Servicios GES, posee una nueva area de
comunicacion, se le recomienda hacerse de un equipo capacitado para que se
realicen las diferentes acciones comunicacionales que resulten tanto dentro

como fuera de la empresa.

Se recomienda a la empresa trabajar en la comunicacion exterior, realizando
campafas publicitarias que comuniquen tanto su identidad como los servicios

que ofrecen para que con ello puedan formar un posicionamiento en el mercado.

Toda empresa ya sea joven o madura, necesita poseer y trabajar en una
identidad corporativa solida, ya que con ello el publico objetivo puede hacerse

con una idea positiva de los servicios o productos que ofrezca la misma.

Se recomienda a toda empresa, institucion u organizacién que reconozcan,
acepten y brinde oportunidad a todo estudiante que este por culminar, a través
de un Ejercicio Practico Supervisado, la carrera de licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion de la universidad de San Carlos de Guatemala, ya que esto es
una oportunidad que puede beneficiar a la entidad, al profesional y a la
sociedad.
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Anexos

Transcripcién de las entrevistas

Nombre: Amalia de Rodriguez
Cargo: Gerente de administracion y finanzas

1. ¢Cual es la funcion del area (departamento) en que labora dentro de la
empresa?

Liquidacion y facturacion, control de cuenta corriente, tesoreria, contabilidad y
cualquier tramite administrativo.

2. ;De qué forma comunica informacion importante como eventos, reuniones,
proyectos, etc., en su area de trabajo? (Comunicacion descendente)
Por medio de: correo interno, teléfono (whatsapp), verbalmente y reuniones.

3. ,Como es la comunicacion interpersonal entre su departamento y las demas
areas? (comunicacion horizontal)

Se puede calificar como buena ya es un area que necesita tener mucho contacto
con las demas areas, y de igual forma se hace por correo o verbalmente

4. ¢ Si surgen problemas a quien y de qué forma se acude para comunicar de
ellas? (Comunicacion ascendente)
Se acude al jefe inmediato de forma verbal, y se hace una copia escrita.

5. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza actualmente?
Correo electronico, teléfono, verbal, existia un altoparlante via teléfono pero
actualmente ya no se utiliza.

6. ¢ Con qué frecuencia y objetivo hacen reuniones?

A nivel de gerencias una diaria y entre subgerentes y trabajadores una por
semana; en estas reuniones se habla sobre de qué forma se puede mejorar el
trabajo.

7. ¢ Manejan algun tipo de incentivo para sus trabajadores?

Bonificaciones, felicitaciones por buen rendimiento y apoyo a actividades
externas a la empresa como patrocinio de uniformes deportivos.
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8. ¢ Cree que es necesario crear un departamento de comunicacion y por qué?
Si, ya que los subgerentes son los que han tomado el papel de comunicadores
en cada una de las areas que supervisa, ademas la comunicaciéon muchas veces
no llega adecuadamente y se cae en el problema de no comprender los
mensajes.

Nombre: Marco Tulio Morales Catalan
Cargo: Jefe de servicio al cliente.

1. ¢Cual es la funcion del area (departamento) en que labora dentro de la
empresa?

Darles seguimiento a los clientes y ver todas sus necesidades en cuanto a
tramites de aduanas; a la vez darle apoyo a los departamentos de operaciones,
control de calidad, y recursos humanos.

2. ;De qué forma comunica informacion importante como eventos, reuniones,
proyectos, etc., en su area de trabajo? (Comunicacion descendente)

Lo hacemos por via correo para dejar una constancia de lo que se hace
verbalmente y si la personas esta ausente se hace por medio de teléfono
celular.

3. ¢, Como es la comunicacion interpersonal entre su departamento y las demas
areas? (Comunicacion horizontal)

La comunicacion es bastante fluida y ha hecho que el trabajo se desempefie de
mejor manera, aunque al transmitirse mensajes verbales se corre el riesgo de no
prestar demasiada atencion a la informacion y por lo tanto se olvida la totalidad
del mensaje.

4. Si surgen problemas ¢a quién y de qué forma se acude para comunicar de
ellas? (Comunicacion ascendente)

Dependiendo la magnitud del problema, si es muy grabe se le presenta al
gerente en general y es de forma verbal y escrito.

5. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza actualmente?.
Correo, teléfono, chat (spark), Skype.
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6. ¢ Con qué frecuencia y objetivo hacen reuniones?

Nuestra area hace reuniones cada lunes, para ver temas, dar soluciones a
problemas; las reuniones se son recordadas todos los viernes aunque esto no es
muy necesario.

7. ¢ Manejan algun tipo de incentivo para sus trabajadores?
Se les motiva verbalmente, pero en lo personal a mi me gusta ser o mas
humano posible y por lo tanto los motivo en todo momento a ser educados.

8. ¢ Cree que es necesario crear un departamento de comunicacion y por qué?
Cada subgerente de los diferentes departamentos hasta el momento han hecho
este tipo de trabajo, se hace una reunion diaria y luego se transmiten las
situaciones a los subalternos. Pero si es necesario porque asi habria un
encargado de transmitir toda la informacion.

Nombre: Alejandro Escobar
Cargo: Operaciones

1. ¢Cual es la funcion del area (departamento) en que labora dentro de la
empresa?
Es la elaboracién de pdlizas para los tramites de aduana.

2. ;De qué forma comunica informacion importante como eventos, reuniones,
proyectos, etc., en su area de trabajo? (Comunicacion descendente)

De dos vias, ya sea a través de correo electronico para tener seguridad de
respuesta o con una reunion general de equipo de trabajo

3. ,Como es la comunicacion interpersonal entre su departamento y las demas
areas? (Comunicacion horizontal)

Se da dependiendo del tipo de informacién que queremos comunicar, de igual
manera verbal o escrito (correo) y la calificaria como buena. Pero el que tiene la
mejor comunicacion con las demas areas es servicio al cliente.

4. Si surgen problemas ¢a quién y de qué forma se acude para comunicar de
ellas? (Comunicacion ascendente)

Si es algo inmediato si es verbal, se ahorra el tiempo que se utiliza en redactar el
correo, pero luego se realiza de forma escrita para dejar constancia. Las
soluciones de los problemas a las que se llegan no se transmiten a toda la
empresa.
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5. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza actualmente?
El correo electronico principalmente, celulares a través de mensajitos y
whatsapp y verbalmente.

6. ¢ Con qué frecuencia y objetivo hacen reuniones?
Cada mes en las cuales se habla de cdmo se puede mejorar el trabajo dentro de
la empresa.

7. ¢ Manejan algun tipo de incentivo para sus trabajadores?
No se tiene ningun plan de incentivos, algunos de los operadores reciben
bonificaciones pero ya se estan asignados a personas especificas.

8. ¢ Cree que es necesario crear un departamento de comunicacion y por qué?
No creo que sea necesaria, ya que la funcion de comunicador esta a cargo de
las subgerencias, y estos tratan de que se de en todas direcciones.

Nombre: Glen Arddn
Cargo: Logistica y “Puertos”

1. ¢Cual es la funcion del area (departamento) en que labora dentro de la
empresa?

Hacemos todas las actividades y mandados de todos nuestros clientes internos,
como servicio al cliente, operaciones, todas las actividades de traer y dejar.

2. ;De qué forma comunica informacion importante como eventos, reuniones,
proyectos, etc., en su area de trabajo? (Comunicacion descendente)

Se hacen reuniones semanales con el personal, y se comunica via teléfono y por
correo. En los puertos se hace a través de teléfono y via skype y por medio de
camaras me doy cuenta del trabajo que estan haciendo.

3. ¢, Como es la comunicacion interpersonal entre su departamento y las demas
areas? (Comunicacion horizontal)

Nos tenemos que estar comunicando constantemente, ya que estamos en medio
de todos los procesos, todas las areas acuden a mi, por eso debe ser buena la
comunicacion.
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4. ¢ Si surgen problemas a quien y de qué forma se acude para comunicar de
ellas? (Comunicacion ascendente)

Trato de hacerlo inmediatamente de forma verbal, y se trata de hacer una
constancia por escrito.

5. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza actualmente?
Principalmente la informacion se transmite verbalmente, otros medios estan el
correo y los teléfonos.

6. ¢ Con que frecuencia y objetivo hacen reuniones?

No hay un dia en especifico pero nuestro departamento trata de hacer una a la
semana; ahora entre jefaturas se hace una reunion diaria, esta practica es nueva
ya que anteriormente se hacia con menos frecuencia, y se miran los por
menores de los dias anteriores y las exigencias del dia a dia.

7. ¢ Manejan algun tipo de incentivo para sus trabajadores?
8. ¢ Cree que es necesario crear un departamento de comunicacion y por qué?

Podria ser una buena medida porque ayudaria a que exista una mejor
comunicacion a nivel general.

Nombre: Luis Godoy
Cargo: Control de calidad

1. ¢Cual es la funcion del area (departamento) en que labora dentro de la
empresa?

Nuestra funcién es verificar todas las pre-podlizas y los documentos, le damos el
visto bueno si todo esta correcto para poder dar firma, también tenemos a cargo
la clasificacién arancelaria que es indicar cuanto se paga de arancel en los
productos, y también realizar escritos que se deben presentar a la sat.

2. ;De qué forma comunica informacion importante como eventos, reuniones,
proyectos, etc., en su area de trabajo? (Comunicacion descendente)

Cuando son importantes a base de reuniones o si ho son relevantes se hace
dentro de la oficina de forma verbal.
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3. ¢, Como es la comunicacion interpersonal entre su departamento y las demas
areas? (comunicacion horizontal)

Con quienes tenemos mayor comunicacion es con Operaciones y esta se da a
través de correos.

4. Si surgen problemas ¢a quién y de qué forma se acude para comunicar de
ellas? (Comunicacion ascendente)
Principalmente verbal y luego se hace un correo para dar copia a los gerentes.

5. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza actualmente?

Correo, este se usa cuando es importante y de interés a toda la empresa para
que estén actualizados. También se utiliza el whatsapp, tenemos informacién
archivada para consultas.

6. ¢ Con que frecuencia y objetivo hacen reuniones?
Cada departamento hace sus reuniones y en estas se ve la forma en que se
puede mejorar el departamento. Se hacen una vez a la semana.

7. ¢ Manejan algun tipo de incentivo para sus trabajadores?
No hay ninguno por el momento.

8. ¢ Cree que es necesario crear un departamento de comunicacion y por qué?
Para mi seria excelente, porque en la comunicacién es donde estamos mas
altos.

Nombre: Jazmin Borda
Cargo: Relaciones Extranjeras (nuevo departamento)

1. ¢Cual es la funcion del area (departamento) en que labora dentro de la
empresa?

Cobrar todos los tramites de la empresa Cielomar, todo lo contables como hacer
pagos o cobros a los clientes en el extranjero para que los tramites sean mas
fluidos. Esta area es nueva, lleva 8 meses de haberse creado.

2. ;De qué forma comunica informacion importante como eventos, reuniones,
proyectos, etc., en su area de trabajo? (Comunicacion descendente)

Lo hago verbalmente y cuando es necesario dejar constancia se hace por
correo.
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3. ¢, Como es la comunicacion interpersonal entre su departamento y las demas
areas? (Comunicacion horizontal)

No es muy buena, porque se presentan muchas dificultades en cuanto a la
comprension de los mensajes y se da a través de correo.

4. Si surgen problemas ¢a quién y de qué forma se acude para comunicar de
ellas? (Comunicacion ascendente)

Lo hago verbalmente a mis jefes pero unicamente cuando no puedo solucionar
los problemas ya que yo soy la unica encargada de esta area.

5. ¢ Qué medios de comunicacion interna utiliza actualmente?
Teléfono y correo.

6. ¢ Con que frecuencia y objetivo hacen reuniones?
Tengo una reunion mensual con mis jefes en donde doy los reportes de los
ingresos y egresos de la empresa, doy estadisticas mensuales de cada mes.

7. ¢ Manejan algun tipo de incentivo para sus trabajadores?
Realmente no tenemos esa politica, no hay nada que se haga algo general y
habitual.

8. ¢ Cree que es necesario crear un departamento de comunicacion y por qué?
El problema principal que veo es la actitud en que cada persona recibe la
informacion por eso si es necesario que haya una educacion en cuanto a la
comunicacion.
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Modelo de la Encuesta 1

La siguiente encuesta se utilizara para conocer la situacién comunicacional de la
empresa GES Grupo Estratégico de servicios. Todas las preguntas estan
relacionadas a la comunicacién interna de la empresa.

Edad Sexo Puesto

1. ¢ Considera que cuenta con los suficientes canales de informacion para estar
enterado de lo que sucede en la Empresa?

Si

No

2. ¢ Qué canal utilizas a menudo, para comunicar asuntos laborales?
Teléfono

Correo

Reuniones

Otros.

3. ¢ Es posible la retroalimentacion en los actuales canales de comunicacion de
la empresa?

Si

No

A veces.

4. ¢ Tienes dificultad para comprender un mensaje a la hora de recibirlo?
Si
No

5. ¢ Con que medio de comunicacion se te presentan mas inconvenientes?
Correo

Teléfono

Reuniones

Oftros.

6. ¢ Crees que son necesarios nuevos canales de comunicacion?

Si
No
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7. ¢ Participas en las reuniones que se realizan en tu area de trabajo?
Si
No

8. ¢ Aportas ideas en las reuniones que se realizan en tu area de trabajo?
Siempre

A veces

Nunca

9. ¢ Estarias de acuerdo en la implementacion de nuevos canales de
comunicacion?

Si

No

10. ¢ Al realizar satisfactoriamente su trabajo se premia su labor con algun
incentivo?

Si

No

11. Si su respuesta fue si, ¢, Qué tipo de incentivos a recibido?
Econdmico

Reconocimientos (diplomas)

Mencion honorifica

Recreativos (cupones, eventos, descansos)

Vaciado de encuestas

* Edades 17, 19, 22, 23, 25, 29, 30, 35.
Media: 25
La edad promedio de los trabajadores encuestados es de 25 afios.

* Sexo
Masculino: 6
Femenino: 2
Entre los trabajadores es mayor la cantidad de hombres que mujeres.

* Puestos
De los diferentes departamentos y puestos dentro de la empresa, se encuesto a
una persona encargada, los puestos son los siguientes:
Jefe IT
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Informatica
Cuentas y cobros
Operaciones
Facturacién
Tesoreria
Contador

1. ¢ Considera que cuenta con los suficientes canales de informacion para estar
enterado de lo que sucede en la Empresa?

Si: 5

No: 3

2. ¢ Qué canal utilizas a menudo, para comunicar asuntos laborales?
Teléfono: 2

Correo: 6

Reuniones

Otros.

3. ¢ Es posible la retroalimentacion en los actuales canales de comunicacion de
la empresa?

Si: 6

No: 0

A veces: 2

4. ¢ Tienes dificultad para comprender un mensaje a la hora de recibirlo?
Si: 2
No: 6

5. ¢ Con que medio de comunicacion se te presentan mas inconvenientes?
Correo: 6

Teléfono: 1

Reuniones: 0

Otros: 1

6. ¢ Crees que son necesarios nuevos canales de comunicacion?

Si: 4
No: 4
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7. ¢ Participas en las reuniones que se realizan en tu area de trabajo?
Si: 8
No

8. ¢ Aportas ideas en las reuniones que se realizan en tu area de trabajo?
Siempre: 3

A veces: 5

Nunca

9. ¢ Estarias de acuerdo en la implementacion de nuevos canales de
comunicacion?

Si: 8

No

10. ¢ Al realizar satisfactoriamente su trabajo se premia su labor con algun
incentivo?

Si: 3

No: 5

11. Si su respuesta fue si, ¢, Qué tipo de incentivos a recibido?
Econdmico: 3

Reconocimientos (diplomas)

Mencion honorifica

Recreativos (cupones, eventos, descansos)

Modelo de encuesta 2

Encuesta

La siguiente encuesta tiene como objeto conocer su percepciéon y opinién acerca de la
empresa y su area de trabajo. La encuesta posee 30 preguntas y 4 opciones de respuesta de
las cuales debe escoger una; la respuesta debera ser sincera y la que mejor refleje su
opinion.

Antes de empezar por favor conteste estas preguntas:

Edad: Genero: Hombre Mujer

Cargo: Area de trabajo:

Nivel de estudio:
No diversificado Diversificado Técnico
Universidad incompleta universidad completa Posgrados
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Profesion:

(Antigiiedad en la empresa?
De 1 mesalafo De 1 afio a 5 afios De 5 a 8 afios
Mas de 8 afos

A continuacion se encuentran una serie de afirmaciones, evaliie con una X la que mas
se ajuste a su percepcion, teniendo en cuenta la siguiente puntuacion.

1- Nunca (N) 2- Raramente (R) 3- Frecuentemente (F) 4- Siempre (S)

N R F S
1. Soy una persona comprometida con GES. 1 2 3 4
2. Me siento a gusto con el trabajo que realizo en la empresa. 1 2 3 4
3. Soy responsable con las tareas que me son asignadas. 1 2 3 4
4. Me disgusta utilizar mi tiempo libre en actividades de la empresa. 1 2 3 4
5. Me siento a gusto con la forma en que mi jefe dirige el grupo de trabajo. 1 2 3 4
6. Me identifico con los valores y principios corporativos de la empresa 1 2 3 4
7. Los valores y principios corporativos de la empresa son vividos en el dia 1 2 3 4
a dia.
8. Me siento parte de un equipo dentro de la empresa. 2 3 4
9. Me siento feliz por los logros que tiene mi empresa. 1 2 3 4
10. Mis valores personales se adhieren a las normas y politicas de la 1 2 3 4
empresa.
11. Conozco los valores y principios de la empresa. 1 2 3
12. Conozco los inicios e historia de GES.
13. Conozco con claridad los objetivos y metas de la organizacion. 1 2 3 4
14. Conozco claramente las funciones de mi cargo. 1 2 3 4
15. La interaccion con mis compafieros de trabajo aportan a mi labor 1 2 3
dentro de la empresa.
16. Recibo periédicamente informacion clara y precisa del resultado de mi 1 2 3
desempefio.
17. La comunicacidn que recibo de la empresa es fluida y abierta. 1 2 3
18. Los cambios y modificaciones que se dan dentro de la empresa son 1 2 3
compartidos de forma clara y oportuna.
19. Las relaciones interpersonales que se dan al interior de la empresa 1 2 3
facilitan el desarrollo de las diferentes actividades que se programan.
20. Mi area de trabajo se caracteriza por el permanente trabajo en equipo. 1 2 3
21. Tengo oportunidad de expresar mis inquietudes y sugerencias. 1 2 3
22. Considero que la empresa me proporciona las herramientas necesarias 1 2 3
para llevar a cabo mi trabajo.
23. Recibo retroalimentacion por parte de mis jefes sobre el trabajo que 1 2 3
realizo.
24. Participo activamente en las actividades que realiza mi empresa. 1 2 3
2.5 Recibo reconocimiento continuo cuando alcanzo o supero las metas 1 2 3
propuestas.
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26. En mi trabajo tengo la oportunidad de tomar decisiones. 1 2 3 4
27.En la empresa me resaltan mas los errores que los logros. 1 2 3 4
28. Desarrollo todo mi potencial en cuanto a conocimiento y habilidades a 1 2 3 4
favor de la empresa.
29. Las instrucciones que recibo son claras y suficientes para el 1 2 3 4
desempefio de mi cargo.
30. Hay coherencia entre la instrucciones recibidas y su aplicacién 1 2 3 4
practica.
Gracias por su colaboracion.
Vaciado de Encuesta
N R S
1. Soy una persona comprometida con GES. 24
2. Me siento a gusto con el trabajo que realizo en la empresa. 51| 24
3. Soy responsable con las tareas que me son asignadas. 4 | 25
4. Me disgusta utilizar mi tiempo libre en actividades de la empresa. 12 111 | 4 3
5. Me siento a gusto con la forma en que mi jefe dirige el grupo de trabajo. 319 | 17
6. Me identifico con los valores y principios corporativos de la empresa 9 | 20
7. Los valores y principios corporativos de la empresa son vividos en el dia a dia. 4 |22 3
8. Me siento parte de un equipo dentro de la empresa. 22
9. Me siento feliz por los logros que tiene mi empresa. 23
10. Mis valores personales se adhieren a las normas y politicas de la empresa. 11| 18
11. Conozco los valores y principios de la empresa. 18
12. Conozco los inicios e historia de GES. 2 7 | 14
13. Conozco con claridad los objetivos y metas de la organizacion. 3| 8] 18
14. Conozco claramente las funciones de mi cargo. 51| 24
15. La interaccion con mis compafieros de trabajo aportan a mi labor dentro de 1112 16
la empresa.
16. Recibo periédicamente informacion clara y precisa del resultado de mi 31121 8 6

desempefio.
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17. La comunicacién que recibo de la empresa es fluida y abierta. 4 12| 11
18. Los cambios y modificaciones que se dan dentro de la empresa son 6 8l 14
compartidos de forma clara y oportuna.
19. Las relaciones interpersonales que se dan al interior de la empresa facilitan

. o 3 113 11
el desarrollo de las diferentes actividades que se programan.
20. Mi area de trabajo se caracteriza por el permanente trabajo en equipo. 2 | 13| 14
21. Tengo oportunidad de expresar mis inquietudes y sugerencias. 318/ 16
22. Considero que la empresa me proporciona las herramientas necesarias para g | 21
llevar a cabo mi trabajo.
23. Recibo retroalimentacion por parte de mis jefes sobre el trabajo que realizo. 7 12| 9
24. Participo activamente en las actividades que realiza mi empresa. 4 13| 10
25 Recibo reconocimiento continuo cuando alcanzo o supero las metas 15| 3 7
propuestas.
26. En mi trabajo tengo la oportunidad de tomar decisiones. 6 (14| 5
27.En la empresa me resaltan mas los errores que los logros. 9 |110| 5
28. Desarrollo todo mi potencial en cuanto a conocimiento y habilidades a favor > 18| 19
de la empresa.
29. Las instrucciones que recibo son claras y suficientes para el desempefio de > 1 71 20
mi cargo.
30. Hay coherencia entre la instrucciones recibidas y su aplicacién practica. 4 |12 13
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Imagenes

B
T S

Medardo Tobar Najarro
Presidente

Logotipos

Logotipo GES, Grupo Estratégico de Servicios
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SERIOBAR

AGENCIA ADUANERA
Logotipo Sertobar

AGENCIAS
CAMPOS

Logotipo Agencias Campos

Ny

'Cielomar S.A.

servicios logisticos

Logotipo Cielomar S.
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